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La tecnología contribuye al desarrollo del país haciendo que los procesos sean más ágiles y 
rápidos, la constante actualización de la Administración Tributaria de brindar servicios en línea en 
lugar de la forma presencial, conlleva a los sujetos pasivos a utilizarlos, debido a esto se realizó la 
presente investigación.  
Con el objetivo que los sujetos pasivos cumplan adecuadamente con sus obligaciones se 
determinaron ventajas y desventajas que tienen al presentar declaraciones tributarias y otros 
trámites a través del portal de servicios en línea, con el fin de mejorar y ampliar las guías e 
instructivos y demás información existente sobre el uso del portal para el cumplimiento tributario, 
se elaboró una guía que describe los procedimientos de cada uno de los trámites con la respectiva 
base legal.                                                                                                                                    
Para determinar la problemática se utilizó el método hipotético – deductivo, la unidad de 
análisis fueron los contadores o auxiliares de las pequeñas empresas del sector comercio del 
municipio de San Salvador, la técnica aplicada fue la encuesta y como instrumento para la 
recolección de la información un cuestionario.                                                                                                            
Con los resultados obtenidos se determinó que existen dificultades por parte de los sujetos 
pasivos, debido a que no hay guías suficientes y adecuadas que los orienten al cumplimiento 
tributario. Se concluyó que los sujetos pasivos no tienen conocimiento de todos los trámites que 
ofrece la Administración Tributaria a través del portal, presentando dificultades en la forma como 
funciona, por lo cual se recomienda hacer uso de la guía propuesta ya que amplía las guías o 







La Administración Tributaria es la encargada de brindar los medios necesarios para hacer 
cumplir a los sujetos pasivos las obligaciones tributarias tanto formales como sustantivas. El portal 
de servicios en línea de la Dirección General de Impuestos Internos es una herramienta que ha 
facilitado para algunos el cumplimiento fiscal, pero a la vez se ha dificultado para las pequeñas 
empresas del municipio de San Salvador.  
El trabajo de investigación va enfocado en realizar una guía para el cumplimiento fiscal 
interno a través del portal de servicios en línea de la DGII, detallando procedimientos de todos los 
trámites a realizar, con la respectiva base legal, facilitando la búsqueda y mejora la orientación del 
cumplimiento tributario. 
El capítulo I, contiene la situación problemática de la tecnología para el cumplimiento 
fiscal interno, planteamiento del problema, el enunciado del problema, así mismo se detalla la 
justificación de la investigación haciendo énfasis en lo novedoso, factibilidad bibliográfica, de 
campo y utilidad social, los objetivos, hipótesis y limitaciones. 
El capítulo II, comprende el marco teórico, conceptual, legal y técnico de la investigación; 
incluye información teórica sobre la situación actual del cumplimiento fiscal interno, definiciones, 
sistema tributario  y su estructura, derecho tributario, tributos y su clasificación, se detallan las 
obligaciones formales y sustantivas, sujeto pasivo, definición del sector comercio y su 
clasificación, pequeñas empresas y sus características, tecnología, importancia y el impacto que 
tiene en la Administración Tributaria, portal de servicios en línea de la Dirección General de 






El capítulo III contiene la metodología, en el que se explica el enfoque y tipo de 
investigación, delimitación espacial y temporal, población, marco muestral, variables e 
indicadores, instrumentos y técnicas utilizados, procesamiento de la información, presentación de 
los resultados y  diagnóstico de la investigación. 
El capítulo IV hace referencia a la propuesta que es la solución del problema investigado, 
para lo cual se implementó una guía de procedimientos del contenido del portal de servicios en 
línea de la Dirección General de Impuestos Internos, facilitando la comprensión y cumplimiento 
de las obligaciones tributarias del sujeto pasivo ante la Administración Tributaria. 
Finalmente se describen las conclusiones y recomendaciones relativas al tema investigado, 
logrando un enfoque de orientación al respectivo cumplimiento de las obligaciones fiscales 






1 CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1 SITUACIÓN PROBLEMÁTICA DE LA TECNOLOGÍA PARA EL 
CUMPLIMIENTO FISCAL INTERNO 
 
La constante evolución de las tecnologías de la información ha tenido impacto en las 
organizaciones empresariales y en los gobiernos a nivel mundial reaccionando y acoplándose a los 
nuevos retos que se plantean, entre estos, los presentados dentro del ámbito tributario. 
Las tecnologías de la información facilitan las funciones de procesamiento, tales como 
consultas, presentación de declaraciones, pagos, peticiones, procesamiento de reembolso, entre 
otras, lo que permite un mejor análisis de la información.  La eficiencia en éstas áreas permite a la 
administración tributaria redirigir sus recursos a otras actividades costo-beneficio, reduciendo así 
los costos para el sujeto pasivo y se incrementa el cumplimiento voluntario.  
Para la implementación de las tecnologías de la información se requiere de recursos 
monetarios por lo que la administración tributaria recurrió a la Agencia de los Estados Unidos para 
el Desarrollo Internacional (USAID) que financió el proyecto de modernización salvadoreña 
tributaria, asimismo el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) apoyó la creación de la unidad 
de grandes contribuyentes con un departamento de tecnologías de la información, con el objetivo 
de brindar servicio al sujeto pasivo y mejorar la recaudación de impuestos. (Jiménez, 2013, pág. 
28). 
En el año 2010, las declaraciones podían presentarse de forma electrónica, sin embargo, un 






declarar Impuesto Sobre Renta vía internet o por medio del sistema Declaración Electrónica 
Tributaria (DET).  Para el ejercicio fiscal 2013, esta herramienta tecnológica permitió que un 30% 
se presentarán por internet.  
La Dirección General de Impuestos Internos (DGII) en un comunicado del 5 de julio de 2017, 
informó que a partir del día 15 de ese mismo mes, solamente recibiría declaraciones del Impuesto 
a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestación de Servicios (F07),  Pago a Cuenta e 
Impuesto Retenido de las Operaciones Financieras (F14), en línea o a través del aplicativo DET 
(Ministerio de Hacienda, 2017). 
El uso de aparatos o aplicaciones tecnológicas no es del todo viable para el sujeto pasivo, el 
desconocimiento de los trámites que se realizan en el portal y la falta de información de la forma 
como funciona el sistema automatizado de la administración tributaria genera inseguridad para el 
cumplimiento de sus obligaciones fiscales, así mismo, pudiese encontrarse en incumplimientos y 
consecuentemente afectado con el pago de impuestos complementarios y accesorios.  Por tal razón 
surge la necesidad de crear una guía que sea de utilidad y fácil comprensión, que contenga los 
procedimientos a seguir para el cumplimiento de las obligaciones formales y sustantivas mediante 
el uso del portal de servicios en línea.  
Muchas administraciones tributarias en países de economías emergentes y en transición se 
enfrentan a un financiamiento limitado, estos países deben optar por un conjunto restringido de 
intervenciones de las tecnologías de la información y seleccionar las actividades y procesos más 
adecuados que tengan un mayor impacto en el logro de los objetivos estratégicos. 
Las tecnologías de la información facilitan las funciones de procesamiento, tales como 






otras.  La eficiencia en estas áreas permite a la administración tributaria redirigir sus recursos a 
otras actividades costo-beneficio, reduciendo así los costos para el sujeto pasivo y se incrementa 
el cumplimiento voluntario.  
 
Esto conlleva a que los sujetos pasivos se sometan e interactúen con el portal, dificultando 
para muchos su uso; las causas que dan origen a dicha situación son: 
a) La administración tributaria ha implementado el uso de la tecnología para el cumplimiento 
tributario a prueba y error, ya que nunca ha presentado a la población un plan que incluya 
las directrices.  
b) El ingreso de datos en el portal de servicios en línea se hace de forma manual por lo tanto 
se podría generar envió de información errónea. 
c) Por ingreso de datos erróneos el sujeto pasivo pudiese encontrarse en incumplimiento 
tributario y consecuentemente afectado con el pago de impuestos complementarios y 
accesorios. 
d) El sujeto pasivo no tiene conocimiento de la cantidad de trámites que se hacen en línea. 
e) Falta de un documento que determine los requerimientos de uso del portal de servicios en 
línea. 
f) Falta de una guía que unifique todos los trámites que se pueden realizar mediante el portal 
de servicios en línea. 
Finalmente, y en función de lo anterior, por las deficiencias determinadas se propone diseñar 
una guía donde se unifiquen todos los trámites que el sujeto pasivo puede realizar en línea ante la 






se desarrollarán los procedimientos requeridos para cada trámite usando el portal de servicio en 
línea de la Dirección General de Impuestos Internos. 
 
1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA    
El sujeto pasivo es el encargado de cumplir con las obligaciones fiscales por medios 
electrónicos de la administración tributaria, es por eso que surge la siguiente interrogante: 
¿Qué tanto incide la falta de una guía de procedimientos para realizar trámites por medio del 
portal de servicios electrónicos de la Dirección General de Impuestos Internos a los sujetos pasivos 
del sector comercio pequeña empresa en el municipio de San Salvador? 
 
1.3 JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
1.3.1 Novedoso 
La modernización de la administración tributaria requiere que tanto el sujeto pasivo como el 
profesional de la contaduría pública se someta a ello, haciendo uso de medios tecnológicos para el 
cumplimento de obligaciones fiscales internas.  La presente investigación es novedosa porque no 
existe una guía donde se unifiquen los trámites a realizarse en línea  y a su vez contenga los 
procedimientos para cada uno de ellos, de tal manera que oriente al sujeto pasivo a comprender la 
forma de presentación de las declaraciones y otros trámites a través del portal de servicios en línea, 
además no se ha realizado una investigación sobre esta nueva forma que ha adoptado la Dirección 
General de Impuestos Internos. 
1.3.2 Factibilidad 






- Bibliografía: se encontró información accesible en relación a la temática tales como: tesis, 
noticias, sitio web del Ministerio de Hacienda, leyes y libros sobre aspectos tributarios. 
- De campo: la investigación se enfocó a los sujetos pasivos del sector comercio pequeñas 
empresas del municipio de San Salvador,  en relación al cumplimiento de las obligaciones 
tributarias en el portal de servicios en línea de la Dirección General de Impuestos Internos. 
 
1.3.3 Utilidad social 
El propósito principal del trabajo de investigación fue aportar a los contadores o auxiliares de 
las pequeñas empresas del sector comercio una herramienta que les sirva como guía para el 
cumplimiento fiscal interno a través del portal de servicios de la DGII, mediante procedimientos 
para el cumplimiento de las obligaciones formales y sustantivas, así mismo para estudiantes, 
profesionales de la Contaduría Pública y empresas de diferentes sectores económicos. 
 
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
1.4.1 General 
Elaborar una guía de procedimientos de las obligaciones fiscales requeridas por la Dirección 
General de Impuestos Internos, que se realizan por medio de los servicios electrónicos, incluyendo 
las directrices para orientar al sujeto pasivo del sector comercio pequeñas empresas del municipio 
de San Salvador 
1.4.2 Específicos 
- Mostrar los procedimientos de los trámites en línea que ofrece el portal de la DGII para el 






- Identificar disposiciones técnicas y legales sobre el cumplimiento de las obligaciones 
formales y sustantivas relacionadas con los trámites que se presentan en línea. 
- Ilustrar el contenido de los trámites del portal de servicios en línea que faciliten la 
comprensión al momento de realizar el respectivo cumplimiento. 
 
1.5 HIPÓTESIS 
1.5.1 Hipótesis de trabajo 
Una guía de procedimientos de los trámites requeridos por la Dirección General de Impuestos 
Internos por medio de los servicios electrónicos permitirá a los sujetos pasivos mejorar su 
cumplimiento tributario por cuanto contribuirá a la recaudación fiscal de la administración 
tributaria. 
1.5.2 Determinación de variables 
- Variable independiente 
Guía de procedimientos para realizar trámites requeridos por la Dirección General de 
Impuestos Internos por medio de los servicios electrónicos. 








1.6 LIMITANTES DE LA INVESTIGACIÓN 
- Algunas empresas del sector comercio pequeñas empresas del municipio de San Salvador 
no colaboraron con el llenado de encuestas, por lo tanto se nos dificultó la recopilación de 
datos. 
- Falta de tiempo por parte de las unidades de análisis para el llenado de encuestas, por lo 
que tardaron en responder. 








2 CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO, CONCEPTUAL, TÉCNICO Y LEGAL 
 
2.1 SITUACIÓN ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO FISCAL INTERNO 
 
Actualmente la administración tributaria ha implementado el uso del portal de servicios en 
línea el cual ha sido diseñado con el objetivo de agilizar, facilitar y disminuir costos para el 
cumplimiento voluntario, siendo necesario para ello disponer de acceso a internet e ingresar con 
un usuario previamente registrado en la Dirección General de Impuestos Internos (DGII) lo que 
permitirá la veracidad de la información presentada, los servicios se han agrupado para identificar 
cuáles necesitan autenticación y cuáles no. 
 
El portal está disponible para todos los sujetos pasivos obligados al cumplimiento fiscal, este 
ofrece diversos servicios entre los cuales se encuentran: presentación de declaraciones del 
Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestación de Servicios (IVA), Impuesto 
Sobre la Renta, Pago a Cuenta e Impuesto Retenido y el Informe Anual de Retenciones del 
Impuesto Sobre la Renta solamente puede realizarse por medio del portal de servicios en línea. 
 
Además de facilitar los trámites es una herramienta que contribuye a la recaudación fiscal 
obteniendo mayores recursos económicos encaminados a mantener el equilibrio del presupuesto y 
la sostenibilidad de las finanzas públicas en beneficio de la sociedad, la administración tributaria 
constantemente continúa trabajando para ofrecer a los contribuyentes un servicio más moderno, 
más eficiente y más transparente para cumplir con su misión de facilitar el cumplimiento de las 







En el desarrollo de la investigación se encontraron términos relevantes que son necesarios 
conocerlos para una mejor comprensión de la temática, por lo cual se definen a continuación: 
- Portal web: es un sitio cuyo objetivo es ofrecer al usuario, de forma fácil e integrada, el 
acceso a una serie de recursos y de servicios, entre los que suelen encontrarse buscadores, 
foros, documentos, aplicaciones, compra electrónica, etc. 
- Obligación tributaria: es el vínculo jurídico de derecho público, que establece el Estado 
en el ejercicio del poder de imponer, exigible coactivamente de quienes se encuentran 
sometidos a su soberanía (Asamblea Legislativa, 2017). 
- Sujeto pasivo: persona natural o jurídica obligada al cumplimiento de las obligaciones 
formales y al pago de los tributos establecidas por las leyes tributarias, ya sea en calidad 
de contribuyentes o de responsables, siempre y cuando realicen el hecho generador previsto 
en las mismas. 
- Obligaciones formales: consisten en deberes tributarios, estas no implican desembolsos 
de dinero, están orientadas a los procedimientos que deben seguirse para el cumplimiento 
de la obligación sustantiva, entre las cuales se puede mencionar la obligación de inscribirse 
e informar, de declarar y emisión de documentos. 
- Obligaciones sustantivas: esta nace cuando se realiza el hecho generador, en esta se hace 
efectivo el pago del impuesto. 
- Bloqueo tributario: limitación del uso de los servicios en línea al sujeto pasivo por parte 






2.3 GENERALIDADES DEL SISTEMA TRIBUTARIO INTERNO 
 
El sistema tributario es un conjunto de normas que establece los medios de recaudación, 
administración y fiscalización de impuestos, tasas y contribuciones especiales que rige un país en 
un momento determinado. 
 Zavala, J. en el año 1998 establece que el sistema tributario implica la existencia de dos 
temáticas esenciales: 
a) La creación de tributos como recursos para el Estado. 
b) La eficiente administración (recaudación y gestión de los recursos) y la fiscalización para 
el cumplimiento tributario de la carga tributaria.  
 
El sistema tributario salvadoreño se compone de impuestos directos e indirectos, 
obteniéndose un  mayor aporte de los impuestos indirectos, especialmente del Impuesto al Valor 
Agregado (IVA), el cual es de mayor peso dentro de la estructura tributaria salvadoreña, este 
comportamiento hace que los analista señalen que dicho sistema es regresivo, es decir que la 
recaudación no se hace en base a la capacidad de pago de los sujetos pasivos.  Sin embargo el país 
ha aumentado la participación de la renta, que sí es progresiva, porque los que ganan más, pagan 







2.3.1 Derecho Tributario 
Hector B. Villegas en su libro Curso de finanzas, derecho financiero y tributario define el 
derecho tributario como “La rama del derecho que regula la potestad pública de crear y percibir 
tributos.” 
Este tipo de derecho es parte integrante del derecho público, al mismo tiempo se encuentra 
dentro del derecho financiero, y su función principal es la de estudiar las leyes a partir de las cuales 
el gobierno local es capaz de manifestar su fuerza tributaria con el único objetivo de lograr una 
mayor cantidad de ingresos económicos por parte de los ciudadanos y de las empresas, que son los 
que le permitirán cubrir el gasto público de todas las áreas del Estado. 
El derecho tributario es el conjunto de reglas, normas y principios que se encargan de 
regular la relación jurídico - tributaria que se da entre la administración tributaria y el 
contribuyente, al producirse el hecho que genera el tributo. 
Las principales características del derecho tributario son los siguientes: 
- Los contribuyentes que son los ciudadanos o personas jurídicas deberán cumplir con el 
pago de los tributos que fija la ley nacional. 
- Los pagos de impuestos no generan una contraprestación por parte del Estado, pero si 
garantizará que la persona acceda por ejemplo a la educación y salud pública. 
- Por medio del derecho tributario se da protección de parte de las fuerzas de seguridad 







La naturaleza jurídica del derecho tributario es de derecho público pues el objetivo es satisfacer 
el gasto público porque el acreedor es el Estado. Las obligaciones tributarias son pagar el tributo 
y cumplir con los diferentes deberes formales o declaraciones juradas. 
En atención a la naturaleza de las normas que disciplinan los tributos y la relación que estos 
generan, el derecho tributario ha sido dividido básicamente en: 
- Derecho tributario material 
Este contiene las normas sustanciales relativas en generar la obligación tributaria, estudia 
cómo nace la obligación de pagar tributos (mediante la configuración del hecho imponible) y cómo 
se extingue esa obligación; examina también cuáles son sus diferentes elementos.  
El derecho tributario material prevé los aspectos fundamentales de ligamento jurídico 
sustancial que nace cuando el Estado se considera acreedor de un tributo, es decir que se ocupa de 
decidir cómo se pretende cobrar un importe tributario. (Villegas, 2001, pág. 162) 
- Derecho tributario formal 
Estudia todo lo concerniente a la aplicación de la norma material al caso concreto en sus 
diferentes aspectos; analiza especialmente la determinación del tributo, así como la fiscalización 
de los contribuyentes y las tareas investigativas de tipo policial necesarias en muchos casos para 
detectar a los evasores ocultos. 
Contiene las normas que la administración tributaria utiliza para comprobar si una persona 
ya sea natural o jurídica le corresponde pagar un determinado tributo y cuál será el importe a 






Este sector normativo suministra las reglas de cómo debe procederse para que el tributo 
legislativamente creado se transforme fiscalmente percibido.  
 
2.3.2 Tributos  
Los tributos son las prestaciones en dinero que el Estado exige al sujeto pasivo, en virtud 
de la legislación vigente, con el objeto de obtener recursos económicos para el cumplimiento de 
sus fines, por tanto, el sujeto pasivo se obliga al pago en el periodo correspondiente. 
- Clasificación de tributos  
El Código Tributario de El Salvador en el Art. 12 clasifica los tributos en: 
a) Impuestos: este tributo es exigible al sujeto pasivo según su capacidad contributiva cuyo 
hecho generador está constituido por negocios, actos o hechos de naturaleza jurídica o 
económica y sin que el Estado se obligue a una contraprestación por lo recibido. 
b) Tasas: es el tributo que paga el ciudadano cuyo hecho generador que da origen a esta 
obligación es la prestación efectiva o potencial de un servicio público individualizado. Lo 
que recauda el Estado de tasas solo puede ser utilizado para cubrir los gastos que le generan 
la prestación del servicio y hasta un máximo del 10 por ciento adicional para mejorarlo. 
c) Contribuciones especiales: esta obligación tiene como hecho los beneficios derivados de 
la realización de obras públicas o de actividades estatales y cuyos recursos no deben tener 
un destino ajeno a la financiación de las obras públicas o de actividades que constituyan el 
presupuesto de la obligación. 






- En función de en quién recae el impacto económico: 
a) Directos: la misma persona que incurre en el hecho generador sufre el impacto económico 
por esa razón son intransferibles, como es el caso del Impuesto Sobre la Renta y el Impuesto 
a la Transferencia de Bienes Raíces. 
b) Indirectos: es aquel que no sufre el impacto económico quien incurre en el hecho generador, 
sino que existe otro pagador económico que es el consumidor final. 
 
- En función si toma en cuenta la situación personal del pagador económico: 
a) Objetivo: muestra la capacidad instantánea de compra, sin considerar la situación personal 
del comprador, ejemplo de este es el Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la 
Prestación de Servicios. 
b) Subjetivos: si considera la situación del pagador como es el caso del Impuesto Sobre la 
Renta. 
2.3.3 Obligaciones formales y sustantivas 
 EL Art. 85 del Código Tributario establece que los obligados formales son los contribuyentes, 
responsables y demás sujetos que por disposición de ley deban dar, hacer o no hacer algo 
encaminado a asegurar el cumplimiento de la obligación tributaria sustantiva o sea del pago del 
impuesto. (Asamblea Legislativa, 2017) 
Son obligaciones formales: 






 Señalar lugar, actualizar dirección e informar cambio de dirección para recibir 
notificaciones. 
 Presentar declaraciones tributarias. 
 Obligación de declarar para los sujetos excluidos del pago del Impuesto Sobre la Renta. 
 Obligación de consignar datos en los documentos recibidos de sujetos excluidos de la 
calidad de contribuyentes. 
 Remitir informe de retenciones. 
 Presentar o exhibir la información y de permitir el control. 
 Obligación de exigir estados financieros. 
 Obligación de informar sobre datos de los estados financieros 
 Constituir representante legal y dar aviso. 
 Llevar contabilidad formal, registros, inventarios y utilizar métodos de valuación. 
 Informar cese definitivo de actividades. 
 Expedir constancia de retención del Impuesto Sobre la Renta. 
 Informar toda donación para efectos del Impuesto Sobre la Renta. 
 Conservar informaciones y pruebas. 
 Exigir la identificación tributaria. 
 Informar extravío de documentos y registros. 
 Documentar los servicios de contador. 
      El Art. 150 del Código Tributario señala que las obligaciones sustantivas o de pago deben 






tributaria y dentro de los plazos que establezcan las leyes correspondientes. (Asamblea Legislativa, 
2017). 
Las obligaciones de pago estipuladas en el Código Tributario son: 
 Autoliquidación. 
 Anticipo a cuenta del Impuesto Sobre la Renta. 
 Retenciones de Impuesto Sobre la Renta. 
 Retenciones y percepciones del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la 
Prestación de Servicios. 
2.3.4 Sujeto pasivo 
El sujeto pasivo se divide en dos grandes categorías: contribuyentes (sujetos pasivos por 
deuda propia) y responsables (sujetos pasivos por deuda ajena), subdividiendo a estos últimos en 
diversas especies, entre las cuales está la sustitución tributaria. (Villegas, 2001, pág. 255) 
Según el Código Tributario el sujeto pasivo es el obligado al cumplimiento de las 
prestaciones tributarias, sea en calidad de contribuyente o en calidad de responsable. 
 
2.4 GENERALIDADES DEL SECTOR COMERCIO 
El sector comercial es uno de los sectores terciarios de la economía nacional que engloba 
las actividades de compra y venta de bienes y servicios. 
Los clasificadores económicos se constituyen como una herramienta fundamental en la 
recopilación de datos y ante la necesidad de construir un sistema de clasificación uniforme e 






Clasificaciones de Actividades Económicas de El Salvador (CLAESS), basado en la clasificación 
industrial internacional uniforme de todas las actividades económicas, versión 4.0, que la División 
de Estadística de las Naciones Unidas (por sus siglas en inglés UNSD), ha establecido como 
referencia mundial. (Ministerio de EconomÍa, 2011). 
2.4.1 Clasificación del sector comercio 
El comercio es una fuente de recursos tanto para el empresario como para el país en el que 
esté constituido: entre más empresas vendan el mismo producto o brinden el mismo servicio el 
costo es menor. 
- Comercio interno: se le llama comercio interno a aquel en el que se realiza un intercambio 
de mercancías dentro de la frontera nacional. Esta forma de comercio se regula por medio de 
normativas legales que son las que permiten que se conforme a la economía como un sector formal, 
existen dos formas de realizar negociaciones: al por menor y al por mayor.  
El comercio al por menor es aquel que se realiza en pequeña escala y en estos el producto 
llega directamente al consumidor final, en unidades.  
El comercio al por mayor, en cambio, es aquel en el que se intercambian enormes cantidades 
de productos y la compra-venta no se establece con el consumidor final, sino con una empresa 
manufacturera para que transforme al producto o bien a otro comerciante para que la venda 
nuevamente. 
- Comercio exterior: en este caso la compra y venta se realiza entre sectores públicos y 
privados de la nación con comerciantes ubicados en países extranjeros. Esta forma de 
comercializar está regulada por normativas internacionales. En este comercio se hallan aquellos 
mercados integrados que tienen como objetivo la disminución de las barreras arancelarias entre 






importación y el de internación, la primera es cuando se introducen bienes nacionales en mercados 
extranjeros, la segunda es la compra que se realiza a un vendedor que se ubica fuera del límite 
nacional, exceptuando los países centroamericanos y la internación es la compra realizada a los 
países de la región centroamericana.  
- Comercio electrónico: el término comercio electrónico (o e - commerce), hace referencia 
a cualquier forma de transacción o intercambio electrónico de bienes, información o servicios, la 
cual facilita las operaciones comerciales y que genera políticas gubernamentales específicas para 
mejorar la posición competitividad de las economías; cuyo intercambio se basa en la transmisión 
de datos sobre redes de comunicación como internet. (Hernández, Nieto, & Rodezno, 2017). 
 
2.4.2 Pequeñas empresas 
El Ministerio de Economía clasifica las empresas según el número de empleados y los 
ingresos brutos que estos generan de acuerdo a su actividad en las siguientes categorías (Ver 
TABLA N° 1). 
La pequeña empresa surge como respuesta a la falta de programas gubernamentales que 
proporcionen empleo a la creciente población en edad de trabajar, la cual generalmente no cuenta 
con la suficiente preparación académica para desempeñar puestos técnicos, siendo sus opciones 
emigrar hacia el exterior o emplearse en organizaciones donde el trabajo no requiere una alta 
preparación académica, y para las personas que cuentan con los recursos económicos necesarios, 
crear sus propias empresas. 
Una de las características de la pequeña empresa salvadoreña es que éstas en su mayoría, han sido 







TABLA N° 1. Clasificación de empresas 
Categoría Personal ocupado Ingresos brutos 
Micro empresa Hasta 10 personas Hasta $100,000 
Pequeña empresa De 11 a 50 personas Desde $100,001 hasta $1, 000,000. 
Mediana empresa De 51 a 100 personas Desde $1000,001 hasta $7, 000,000. 
Gran empresa Más de 100 personas Más de $7,000,001 
           Fuente: Ministerio de Economía  
 
producción, administración de personal y comercialización están a cargo de una sola persona con 
poca especialización en el área administrativa. Además, estas empresas se dedican a una actividad 
económica específica y en forma empírica han logrado subsistir.  
El Ministerio de Economía define a la pequeña empresa de la siguiente manera: 
"Persona natural o jurídica que opera en el mercado produciendo y/o comercializando bienes o 
servicios por riesgo propio, a través de una unidad organizativa, conformadas por un número de 
empleados de 11 hasta 50 personas y su nivel de ingresos brutos anuales son de cien mil hasta un 
millón de dólares.” 
Entre las características de las pequeñas empresas podemos mencionar: (García, Gómez, 
& Miranda, 2010, pág. 50) 
a) Tiene una estructura organizativa sencilla.  
b) Administración independiente, usualmente son dirigidas por el propio dueño.  
c) Existe una figura del empresario - propietario, lo que implica que la carga de 
responsabilidad en el manejo de las funciones del negocio se centra en un individuo.  
d) El capital es suministrado generalmente por el propio dueño y es insuficiente para generar 
un crecimiento sensible de la empresa. 






f) Se produce básicamente en función de la demanda interna del país o región geográfica en 
la que está ubicada la empresa. 
g) Se proveen de insumos en el mercado interno del país o de la región.  
h) Escasos niveles de competitividad. 
i) Existencia de un alto grado de vulnerabilidad a los problemas suscitados en la economía 
del país.  
Características de la pequeña empresa comercial 
Las particularidades o características que se visualizan en lo concerniente a la pequeña 
empresa comercial están dentro de otras, las siguientes:  
-  En lo administrativo: 
a) No utilizan manuales para la conducción del recurso humano. 
b) Su organización jerárquica no es compleja. 
c) Sus controles son de fácil manejo.  
d) Utiliza considerable mano de obra familiar. 
- En lo comercial: 
a) Ofrecen productos de la canasta básica. 
b) Su mercado se concentra por lo general en el país. 
c) Dan atención personalizada a sus clientes. 
-  En lo financiero:  
a) Tienen poco acceso a la banca comercial.  
b) Sus niveles de endeudamiento son importantes.  







- En lo contable financiero: 
a) Su sistema contable no reúne las condiciones de ser veraz, ágil y oportuno.  
b) No establecen procedimientos sistemáticos para el control de las transacciones y registros 
financieros.  
c) No acostumbran a distribuir de una forma adecuada las funciones o los cargos que tienen 
relación directa con el aspecto contable.  
 
 Todas las características mencionadas integran una realidad que se concreta en que las 
pequeñas empresas del país están carentes de niveles de desarrollo tecnológico adecuados, para 
responder en forma eficiente ante los retos de la modernización y la globalización de la economía.  
 El Ministerio de Hacienda, es el responsable de la administración y recaudación de 
impuestos, el sujeto pasivo es quien paga los tributos, por tanto la manera más eficiente, oportuna 
y adecuada de presentar las obligaciones tributarias, es el uso de la tecnología. 
 
2.5 LA TECNOLOGÍA PARA EL CUMPLIMIENTO FISCAL INTERNO 
Las nuevas tecnologías, relacionadas con nuestro entorno, están agilizando, optimizando y 
perfeccionando algunas actividades que realizamos en nuestro día a día, nos permite estar 
informados de lo que pasa en el mundo a través de los medios de comunicación como: la radio, la 
televisión, los periódicos o el internet.  
A medida que los años van pasando hemos visto como el internet ha cambiado la forma de 
ver el mundo, y como este ha permitido que la gente tenga mejores posibilidades de comunicación 






Se han reducido las barreras para realizar negocios, incrementar ingresos, mejorar procesos 
e implementar nuevas herramientas dentro de las compañías. 
Se define como el conjunto de conocimientos y técnicas aplicados de forma lógica y 
ordenada permitiendo al ser humano mejorar sistemáticamente en el ámbito social, económico, 
político, desarrollando e implementando un mejor entorno, más saludable, agradable y sobre todo 
cómodo para la optimización de la vida. (Peapt sí a la tecnología, 2017). 
La tecnología de la información es la utilización de equipo informático para el 
almacenamiento, recuperación, transmisión y manipulación de datos. 
2.5.1 Importancia de la tecnología 
Es importante para mejorar las actividades diarias del ser humano, con ella se puede crear, 
administrar e intercambiar información. En el sector comercio se puede observar que una de las 
mejoras que el comerciante implementa para ser competitivo y abarcar más mercado es el uso de 
la tecnología, logrando calidad de productos y servicios así mismo ampliando sus obligaciones 
mercantiles y tributarias. 
El gobierno de El Salvador le apuesta a la tecnología, como elemento clave para incentivar 
el desarrollo social y económico del país, favoreciendo así la apertura de espacios para la inversión 
de capital nacional y extranjero, así también invierte para la mejora de los servicios públicos, 
haciéndolos más precisos, eficientes y económicos. 
2.5.2 El impacto de la tecnología en la administración tributaria 
El Estado no ha desaprovechado la oportunidad que le brinda la tecnología y trata de 
beneficiarse a través de ella, imponiendo en muchos casos el uso de medios tecnológicos 






cumplimiento de sus fines y un mayor control sobre los individuos, sin considerar las diferencias 
sociales y económicas de cada persona.  
 La tecnología ha sido un instrumento clave para el desarrollo económico y social de 
muchos países, es por eso que la Agencia Española de Cooperación Internacional para el 
Desarrollo (AECID), la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID) 
y el Banco Internacional de Desarrollo (BID) con el ánimo de modernizar y fortalecer a la 
administración tributaria salvadoreña para lograr un incremento de los ingresos públicos y mejorar 
la productividad en la prestación de servicios a los sujetos pasivos,  apoyaron al Ministerio de 
Hacienda para la modernización tecnológica, posteriormente se informa que a partir del 1 de 
diciembre de 2013 estarían a disposición los nuevos servicios en línea haciendo uso del portal 
www.mh.gob.sv,  con el propósito de apoyar a los sujetos pasivos que realizan trámites en la 
Dirección General de Impuestos Internos (DGII) y con el objetivo de ir sustituyendo 
progresivamente los servicios presenciales a servicios en línea. (Jiménez, 2013, pág. 28). 
La implementación de la tecnología en la administración tributaria genera una mayor 
recaudación y fiscalización, además que reduce el tiempo que las empresas invierten para el 
cumplimiento de las obligaciones fiscales. 
2.5.3 Portal de servicios en línea de la Dirección General de Impuestos Internos 
La unidad de servicios informáticos del Ministerio de Hacienda se encarga de brindar 
apoyo tecnológico a nivel gerencial y operativo, mediante la sistematización y automatización de 
los procesos institucionales, así también, administrar los recursos tecnológicos y humanos en 







 Entre las funciones que gestiona la unidad son: 
a) Gestionar las políticas generales establecidas por el Ministerio de Hacienda en materia 
informática. 
b) Implementar el desarrollo informático y tecnológico de la institución, de manera integral y 
siguiendo las normas y estándares establecidos por el Ministerio de Hacienda. 
- Cumplimiento tributario a través del portal en línea 
La presentación de declaraciones del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la 
Prestación de Servicios  (F-07) y Pago a Cuenta e Impuesto Retenido Renta (F-14) solamente se 
reciben a través del portal de servicios en línea, después de un comunicado de la DGII de fecha 17 
de abril de 2018, en la que autorizó a los sujetos pasivos a utilizar solamente el aplicativo en línea 
y el mandamiento único de pago respectivo, en la que aclara que se tendrá por presentada cuando 
el sujeto pasivo realice el pago del tributo. 
 Las declaraciones del impuesto sobre la renta, impuestos específicos ad-valoren y 
contribución especial, informe anual de retenciones también se presentan solamente por medio del 
aplicativo en línea, en el caso de informes tributarios como por ejemplo el informe sobre 
distribución o capitalización de utilidades dividendos o excedentes y / o listado de 
socios,  accionistas o cooperados F-915, informe mensual de retención, percepción o anticipo a 
cuenta IVA F-930, informe de equipos electrónicos POS F-922, informe sobre donaciones F-960 







2.5.4 Características del portal 
El portal de servicios en línea se creó con el propósito de brindar mejores servicios a los 
sujetos pasivos para cumplir adecuada y oportunamente con las obligaciones tributarias. 
El portal solo opera con navegador Mozilla Firefox o Google Chrome en versión 30 o 
superior, está habilitado las 24 horas del día y el sujeto pasivo puede acceder desde cualquier lugar 
con conexión a internet. (Ministerio de Hacienda, 2018). 
El portal de servicios en línea no puede ser modificado por el sujeto pasivo solo por la 
Unidad de Servicios Informáticos (USI)  de la administración tributaria. 
Tiene medidas de seguridad para evitar la pérdida, mal uso, alteración, acceso no 
autorizado y sustracción de los datos; por lo tanto, el sujeto pasivo debe ser consciente de las 
medidas de seguridad que se implementan. 
 
2.5.5 Servicios 
El portal de servicios en línea de la Dirección General de Impuestos Internos brinda dos 
tipos de servicios: (Ministerio de Hacienda, 2018). 
a) Sin clave 
Entre los cuales se encuentran los siguientes: 
 Consultas de devolución renta, de estado tributario, documentos emitidos a través del 
código único, documentos emitidos por correlativos asignados y servicio de consultas en 






b) Con clave 
             En este se pueden presentar declaraciones e informes en línea, como las siguientes: 
- F-07 Declaración y pago del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la 
Prestación de Servicios. 
  Servicio disponible para personas naturales y jurídicas domiciliadas, por medio de este se 
puede elaborar, presentar la declaración y realizar el pago del impuesto a través de la banca 
electrónica o generar mandamiento. 
- F-14 Declaración mensual de Pago a Cuenta, e Impuesto Retenido de Renta. 
  Es una herramienta que está diseñada para personas naturales y jurídicas domiciliadas, en 
la cual se puede elaborar, presentar y realizar el pago del impuesto a través de la banca electrónica 
o generar mandamiento de pago único para cancelar en sucursales de instituciones financieras 
autorizadas. 
- F-11 Declaración de Impuesto Sobre la Renta. 
  Es una herramienta disponible para personas naturales domiciliadas inscritas o no en IVA 
y personas jurídicas domiciliadas. 
 Está diseñada para: 
a) Realizar el cálculo del impuesto sobre la renta. 
b)  Presentar la declaración. 






- F-910 Informe Anual de Retención del Impuesto Sobre la Renta. 
  Herramienta disponible para personas naturales y jurídicas domiciliados, que celebren 
operaciones con sujetos relacionados o sujetos domiciliados, constituidos o ubicados en países, 
estados o territorios con regímenes fiscales preferentes, de baja o nula tributación o paraísos 
fiscales.  Está diseñada para elaborar y presentar informe anual de retención del Impuesto sobre la 
Renta. 
- Registro, autorización a terceros y servicios de administración de cuenta. 
a) Registro único de contribuyentes: a través de este servicio el sujeto pasivo puede realizar 
solicitudes relacionadas con la emisión de tarjetas de NIT e IVA. 
b) Autorización a terceros: para hacer uso de este servicio la persona a la cual se va autorizar 
debe estar previamente registrado como usuario de los servicios por internet y haber 
firmado previamente el formato de aceptación de términos de registro de servicios por 
internet de la Dirección General de Impuestos Internos, para realizar los trámites en línea. 
c) Cambiar de correo electrónico y clave: a través de este servicio el sujeto pasivo puede 
actualizar la cuenta de correo electrónico y hacer cambio de clave la cual debe contener 
letras, números y debe tener entre 8 a 25 caracteres. 
- Presentación DET, mandamientos y cálculos. 
a) Presentar informes: a través de este servicio el sujeto pasivo puede presentar: 
 Informe sobre distribución o capitalización de utilidades, dividendos o excedentes 






 Informe de equipos electrónicos POS F-922. 
 Informe mensual de retención, percepción o anticipo a cuenta de IVA F-930. 
 Informe sobre donaciones F-960. 
b) Mandamiento de pago por resolución y pago de retenciones de IVA. 
Por medio de este servicio se puede solicitar mandamiento por operaciones de IVA, pago 
de 13% por importación de servicios y pago de resoluciones notificadas de tasación y multas. 
- Solicitud de estado de cuenta, solicitudes de solvencia y reposición de documentos: 
  A través de este servicio el sujeto pasivo puede solicitar estado de cuenta, solvencia, pagos 
a plazos, certificación de declaración e informes tributarios, equipos electrónicos, peticiones 
devolución IVA y reserva IVA importación. 
- Consultas de IVA, RUC, declaraciones, solvencias e informes. 
  Por medio de este servicio se puede consultar devolución IVA, acreditación IVA, consulta 
de declaraciones, informes, mandamiento de declaraciones con pago pendiente. 
- Peticiones para des-inscripción, aumento, autorización, informes y/o extravíos. 
  El sujeto pasivo puede pedir autorización de máquina registradora, autorización de sello de 
hule e informar sobre extravío de documentos. 
- Dictamen fiscal 
  Este servicio lo utiliza el contador para proporcionar estados financieros, notas financieras 






estos documentos y a su vez remitirá por vía electrónica al auditor fiscal nombrado, quien por el 
mismo medio realizará la presentación en línea  del dictamen e informe fiscal. 
2.6 MARCO TÉCNICO 
La base técnica relacionada con la investigación es la siguiente: 
- Resolución emitida por el Ministerio de Hacienda (Res 10002-NEX-082-2018). 
El Ministerio de Hacienda través de la Dirección General de Impuestos Internos comunicó que 
a partir del 17 de abril de 2018 las declaraciones del Impuesto a la Transferencia de Bienes 
Muebles y la Prestación de Servicios (F-07), y Pago a Cuenta e Impuesto Retenido Renta (F-14), 
deberán ser presentadas sólo a través de la aplicación en línea (Ministerio de Hacienda, 2018). 
- Documento de presentación de los servicios electrónicos de la DGII. 
Es una presentación en formato pdf proporcionada por la Dirección General de Impuestos 
Internos en la que explica; objetivo, consideraciones, tipos de servicios y como ingresar al portal 
de servicios en línea, así mismo determina las ventajas de esta modalidad.  
- Instructivos proporcionados por la administración tributaria. 
d) Instructivo de cambio de clave. 
e) Instructivo para la elaboración de la declaración de pago a cuenta. 
f) Instructivo para la elaboración de la declaración de Impuesto Sobre la Renta. 
g) Instructivo para la elaboración de la declaración de Impuesto a la Transferencia de Bienes 
Muebles y a la Prestación de Servicios.                                                                                            






2.7 MARCO LEGAL 
 
TABLA N° 2. Código Tributario. 
Código que determina la tributación interna del país, así también establece los tipos de obligaciones, 
plazos legales y formas de presentación por medios tecnológicos. 
 
Art. 3 
Para que los procesos sean ágiles se retoman los principios de celeridad, economía y eficacia,  
por tanto los sujetos pasivos como la administración tributaria incurren en la menor cantidad 
de gastos para el respectivo cumplimiento tributario por medio de servicios electrónicos. 
Art. 27 
La Administración Tributaria tiene el deber de dar a conocer de una forma clara y concisa 
guías de orientación, con la finalidad de facilitar a los sujetos pasivos, el adecuado 
conocimiento y comprensión de sus obligaciones en materia tributaria, a efecto de propiciar 
el cumplimiento voluntario de las mismas. 
Art. 68 
Modos de extinción de las obligaciones tributarias son: pago, compensación, confusión y 
prescripción. 
Art. 91 
Es obligación del sujeto pasivo presentar declaraciones tributarias dentro de los plazos 
previstos en las respectivas leyes, aun cuando no dé lugar al pago del impuesto. 
Art. 92 
Presentación de declaraciones utilizando formularios u otros medios tecnológicos que 
disponga la Administración Tributaria mediante resolución. 
Art. 93 
 
La información contenida en las declaraciones tributarias tendrá para todos los efectos el 
carácter de declaración jurada, sea que se presente en documento físico, magnético o por 




Los contribuyentes que lleven facturación en sistemas computarizados están obligados a 
transmitir en línea o electrónicamente, los montos de cada operación registrada en el servidor 
de la Administración Tributaria. 
 
Art. 113  
Autorización de medios electrónicos para la emisión de documentos relativos al control de 
impuestos, ya sea sistemas especiales o computarizados de contabilidad, siempre y cuando 




La  Administración Tributaria podrá autorizar mediante resolución la utilización de máquinas 
registradoras u otros sistemas computarizados para la emisión de tiquetes en sustitución de 
facturas. 
A autorización de las máquinas registradoras o sistemas computarizados estará condicionada 
a que la información correspondiente a cada operación sea remitida a la administración 
tributaria, cuando ésta lo requiera en el ejercicio de sus facultades legales, ya sea por medios 








Autorización de la Administración Tributaria en relación a correlativo de documentos legales 
que son expedidos por medios electrónicos. 
 
Art. 123 
Las personas naturales o jurídicas, sucesiones o fideicomisos que efectúen retenciones del 
Impuesto sobre la Renta, tienen la obligación de remitir, dentro del mes de enero, un informe 
por medios manuales, magnéticos o electrónicos, de las personas naturales o jurídicas o 
entidades, a las que hayan realizado tales retenciones en el año inmediato anterior. 
 
Art. 134 
El auditor fiscal deberá presentar a la Administración Tributaria el dictamen fiscal 
conjuntamente con el informe fiscal, los estados financieros, las conciliaciones tributarias e 




Pago o anticipo a cuenta del Impuesto sobre la Renta se presenta dentro de los 10 días hábiles 
que sigan al del cierre del periodo mensual correspondiente, mediante formularios 




No remitir en línea o electrónicamente la información de cada transferencia de bienes o 
prestación de servicios, es incumplimiento de informar. 
 
Fuente: Código Tributario. 
 
 
TABLA N° 3. Reglamento de Aplicación del Código Tributario. 
Se detalla más acerca de la tributación, así también define la forma de como presentar y los 
modos de extinción de las obligaciones fiscales, se determina la siguiente base legal: 
Art. 11 
Los obligados al cumplimiento de la obligación tributaria sustantiva y formal son los 
sujetos pasivos. Los que actúan en calidad de responsables responderán solidariamente 
del cumplimiento de las obligaciones  establecidas por el código o leyes tributarias 
respectivas. 
Art. 31 
Los sujetos pasivos deben liquidar el impuesto en los formularios que proporcionará 
la Administración Tributaria. 
Art. 35 
Seguridad que la Administración Tributaria implementa para garantizar la exactitud de 
la información contenida en las declaraciones presentadas por medios electrónicos por 
el sujeto pasivo. 







3 CAPÍTULO III. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1 ENFOQUE Y TIPO DE INVESTIGACIÓN 
3.1.1 Enfoque 
La investigación es cuantitativa ya que se basa en la recolección de datos y análisis de los 
resultados en base a métodos estadísticos. 
3.1.2 Tipo de investigación 
El tipo de estudio es hipotético-deductivo, en el cual se observó y analizó de una forma 
general las causas que dan origen a la problemática para el cumplimiento fiscal interno de los 
sujetos pasivos por medio del portal de servicios en línea de la DGII, lo que conllevó a la 
formulación de la hipótesis. 
  
3.2 DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
3.2.1 Espacial 
La investigación abarca a las pequeñas empresas sector comercio del municipio de San 
Salvador que realizan trámites en el portal del servicio en línea de la Dirección General de 
Impuestos Internos quienes están obligadas al cumplimiento de las obligaciones fiscales. 
3.2.2 Temporal 
El trabajo de investigación comprende a partir de julio de 2017 fecha en que la Dirección 
General de Impuestos Internos dio un comunicado en el cual informó que solamente recibiría 






3.3 POBLACIÓN Y MARCO MUESTRAL 
3.3.1 Unidad de análisis  
  Para el desarrollo de la investigación se tomó como unidad de análisis al contador o auxiliar 
contable de las  pequeñas entidades del sector comercio del municipio de San Salvador, ya que es 
el encargado de cumplir con obligaciones fiscales por medio del portal de servicios en línea de la 
DGII. 
3.3.2 Universo y muestra 
El universo de la investigación consta de 121 pequeñas empresas del sector comercio 
ubicadas en el municipio de San Salvador según el listado proporcionado por la Dirección General 
de Estadísticas y Censos. 
La muestra fue determinada con la fórmula estadística para poblaciones finitas y la 
selección de las pequeñas empresas del sector comercio ubicado en el municipio de San Salvador, 
se  realizó por medio del método probabilístico aleatorio simple, el cual consiste en seleccionar 
cada elemento al azar. 
       Fórmula: 
n =
𝑍2 . P . Q . N
𝑍2 . P . Q + (N − 1). 𝑒2
 
Donde: 
n =  Tamaño de la muestra. 
z = Coeficiente de confianza. 






q = Probabilidad de fracaso. 
N = Tamaño de la población. 
e = Margen de error. 
Se tomó un nivel de confianza del 90%, indicando que, de cada 100 respuestas obtenidas  se 
espera que 90 están dentro del grado de aceptación de la investigación. El margen de error 
dispuesto a aceptar será del 10%. 
Sustituyendo: 
n =  ? 
z = 90% = 1.645 
P = 50% 
Q = 50% 
N = 121 
e = 10% 
n =
(1.645)2(0.5)(0.5)(121)
(1.645)2 (0.5)(0.5)  + (121 − 1). (0.10)2
 
n = 43.622 
 
La muestra fue de 44  pequeñas empresas del sector comercio ubicadas en el municipio de 






3.3.3 Variables e indicadores 
Variable independiente: Guía de procedimientos para realizar trámites requeridos por 
la  Dirección General de Impuestos Internos por medio de los servicios electrónicos. 
Indicadores: 
 Requerimiento de hardware. 
 Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la Dirección 
General de Impuestos Internos.  
 Requerimientos legales. 
 Conocimientos tecnológicos.                                   
 Requerimiento de software. 
Variable dependiente: Cumplimiento tributario. 
Indicadores: 
 Aplicabilidad de legislación tributaria interna. 
 Verificar las obligaciones formales y sustantivas requeridas por la Dirección General de 
Impuestos Internos. 
3.4 INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACIÓN 
3.4.1 Instrumento 
El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, en el cual se formularon 16 preguntas 






a los contadores y auxiliares de las pequeñas empresas del sector comercio del municipio de San 
Salvador. 
3.4.2 Técnica 
La técnica empleada para la recolección de información fue la encuesta, que se ejecutó a 
través de google form, haciendo llegar el link por medio de correo electrónico. 
 
3.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 
La información obtenida a través de la encuesta fue procesada por medio del programa 
Microsoft Excel  en el cual se digitaron, tabularon los datos, y se elaboraron los respectivos 
gráficos de barras,  luego se realizó un análisis e interpretación de la información. 
 
3.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
El cronograma se adecuó de acuerdo a las actividades detalladas en la guía para realizar el 
trabajo de investigación y debido al tiempo que se tardó en localizar a las empresas de la unidad 
de análisis y obtener los correos electrónicos de ellas para hacerles llegar la encuesta y el tiempo 
que tardaron en responder, ya no se cumplió con las fechas estimadas en el cronograma, por 
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3.7 PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 
3.7.1 Tabulación cruzada 
 Al realizar la tabulación y gráficos de los resultados de la encuesta se determinó los puntos 
más relevantes de la problemática, de los cuales uno de ellos es la inexistencia de una guía que 
unifique los procedimientos de los trámites para orientar al sujeto pasivo, cumpliendo con sus 
obligaciones tributarias (Ver ANEXO N° 3). 
 
Cruce Nº 1.  
 
 
Análisis: el total de los sujetos pasivos encuestados hacen uso del portal de servicios en línea de la DGII 
para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, de éstos un 36% tienen dificultades al momento de 











3. ¿Tiene dificultades al momento de utilizar el 
portal de servicios en línea?                                       Total Preguntas
1. ¿Realiza trámites a través del 
portal de servicios en línea de la 







Cruce Nº 2.  
 
Análisis: el total de los encuestados realizan trámites en línea a través del portal de la DGII, el 39% de los 
sujetos pasivos ha enviado información errónea lo que conlleva al pago de intereses y multas, por otro lado 
el 61% mencionó que no ha enviado información errónea al presentar declaraciones o al realizar otros 
trámites en el portal. 
Cruce Nº 3. 
  
 
Análisis: del 36% de los encuestados que tienen dificultades al utilizar el portal de la DGII, el principal 
motivo es porque no cuentan con una guía que unifique los trámites que se realizan a través del portal en 










5. ¿Al presentar declaraciones o al realizar 
otros trámites en el portal de servicios en línea 
ha enviado por accidente información errónea? 
Total Preguntas
1.      ¿Realiza trámites a través 
del portal de servicios en línea de 






Internet de baja 
de velocidad 
Vaciado de 
datos y llenado 
de campos
Desconocimiento 
del contenido del 
portal de servicios 
en línea
Falta de equipo 
informático
Bloqueo de 










3 4 3 1 1 2 11 6 16
7% 9% 7% 2% 2% 5% 25% 14% 36%
0 0 0 0 0 0 0 0 28
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 64%
3 4 3 1 1 2 11 6 44
7% 9% 7% 2% 2% 5% 25% 14% 100%
Total 
4. ¿Qué tipos de inconvenientes se le han presentado al hacer uso del portal de servicios en línea?
Total Preguntas
3. ¿Tiene dificultades al 
momento de utilizar el portal 






Cruce Nº 4.  
 
 
Análisis: la principal razón de los encuestados que han enviado información errónea al presentar 
declaraciones o al realizar otros trámites es por urgencia, seguido de un 11% llenado datos sin 
revisar, es por eso que los sujetos pasivos necesitan de una guía de orientación para el adecuado 
cumplimiento tributario. 
Cruce Nº 5.  
 
 
Análisis: del total de los encuestados 43 que representan el 98% de los sujetos pasivos respondió 
que la presentación de declaraciones en línea y pago electrónico ha mejorado su cumplimiento 
tributario, sin embargo la mitad de los sujetos pasivos califican la implementación del portal como 
bueno. 






5 2 11 1 17
11% 5% 25% 2% 39%
0 0 0 0 27
0% 0% 0% 0% 61%
5 2 11 1 44
11% 5% 25% 2% 100%





5. ¿Al presentar declaraciones o al 
realizar otros trámites en el portal 
de servicios en línea ha enviado 
por accidente información 
errónea?
SI
BUENO MUY BUENO EXCELENTE
21 18 4 43
48% 41% 9% 98%
1 0 0 1
1% 0% 0% 2%
22 18 4 44
50% 41% 9% 100%
Total 
7. ¿Cómo califica la implementación del portal de servicios en línea de 
la DGII para el cumplimiento de las obligaciones tributarias? Total Preguntas
9. ¿La presentación de 
declaraciones en línea y pagos 







Cruce Nº 6.  
 
 
Análisis: los encuestados opinaron sobre la facilidad que tienen al hacer uso del portal en línea, el 
98% mencionó que ha mejorado su cumplimiento tributario, mientras que un 2% opinó lo 
contrario, de estos el 57% considera que la administración tributaria no ha proporcionado guías o 
instructivos adecuados para orientarlos al adecuado cumplimiento tributario. 
Cruce Nº 7. 
 
  
Análisis: el 57% de los sujetos pasivos respondieron que la administración tributaria no ha 









10.  ¿Considera que  la Administración Tributaria ha  
proporcionado guías o instructivos adecuados de orientación al 
cumplimiento de  las obligaciones tributarias por medio del 
portal de servicios en línea?
Total 
9. ¿La presentación de 
declaraciones en línea y pagos 













15. ¿Considera que una guía donde se unifiquen los procedimientos 
para presentar declaraciones y otros trámites en línea ayudaría al 
sujeto pasivo al cumplimiento adecuado de las obligaciones  
tributarias?
Total 
10. Considera que  la 
Administración Tributaria ha  
proporcionado guías o instructivos 
adecuados de orientación al 
cumplimiento de  las obligaciones 








tributarias por medio del portal en línea, el 41% considera que una guía donde se unifiquen los 
procedimientos para la presentación de declaraciones y otros trámites los ayudaría al cumplimiento 




La implementación de las tecnologías de la información para la prestación de diversos 
servicios, declaraciones y pagos, obliga al sujeto pasivo a adaptarse a esta nueva medida que ha 
implementado la administración tributaria, la investigación se  realizó a los sujetos pasivos  
pequeñas empresas del sector comercio ubicadas en el municipio de San Salvador, por medio de 
los contadores o auxiliares contables de dichas empresas y se obtuvo el siguiente diagnóstico: 
 
 El uso del portal se ha vuelto una herramienta indispensable para el cumplimiento tributario 
interno, por lo que la administración tributaria tiene la obligación de emitir guías e instructivos 
para la mejor orientación y comprensión de los sujetos pasivos en calidad de contribuyente o de 
responsable, en los resultados obtenidos se determinó que el total de los encuestados realizan 
tramites en línea y un porcentaje de estos ha enviado por accidente información errónea debido a 
que hacen los trámites de manera urgente y llenado de datos sin revisar,  esto conlleva al pago de 
multas e intereses; también los sujetos pasivos tienen dificultades al utilizar el portal, el principal 
motivo es que no existe una guía que unifique los trámites y procedimientos de los servicios de la 
DGII, a raíz de esto los obligados frecuentemente se encuentran con inconvenientes al hacer uso 
del portal, siendo la principal causa la falta de dicha guía, también se determinan otros como: falta 




deshabilitación, tiempo límite por inactividad, problemas por no comprender el llenado de campos, 
bloqueo de usuario por parte de administración tributaria.  
 
El portal de servicios en línea es una herramienta que permite al sujeto pasivo cumplir con 
obligaciones formales y sustantivas entre estas la presentación de declaraciones, realizar pagos y 
otros trámites,  en el estudio realizado se calificó la implementación del portal como bueno, esto 
surge porque el portal es novedoso y existe desconocimiento al momento de utilizarlo. Se 
determinó que la falta de guías o instructivos es una desventaja para hacer uso del portal, los sujetos 
pasivos opinaron que la unificación de los procedimientos les ayudaría a orientarlos al adecuado 
cumplimiento tributario.  
 
 En respuesta a los requerimientos de los usuarios del portal de servicio en línea, se ha 
propuesto la elaboración de una guía que unifique los trámites de todos los servicios a presentar 
en la Dirección General de Impuestos Internos, ilustrando los pasos de cada trámite y respaldando 
con la respectiva normativa legal, siendo el principal objetivo la orientación y mejoramiento del 
cumplimiento fiscal interno logrando una mayor recaudación tributaria. En la actualidad existe 
información en relación al tema, tal información no es suficiente para comprender los 
procedimientos de los servicios que brinda el portal, por lo que también los sujetos pasivos están 






4 CAPÍTULO IV. GUÍA PARA EL CUMPLIMIENTO FISCAL INTERNO A TRAVÉS 
DEL PORTAL DE SERVICIOS EN LÍNEA DE LA DGII. 
 
4.1 PLANTEAMIENTO DEL CASO 
 
La propuesta se realizó tomando en cuenta las necesidades de los sujetos pasivos por lo que 
diseñó una guía de procedimientos de los servicios que ofrece la DGII  en el portal web dirigida a 
las pequeñas empresas sector comercio del municipio de San Salvador, la cual comprende 
ilustraciones y pasos a seguir así como la respectiva base legal, para Registro Único de 
Contribuyentes, autorización de terceros, cambio de correo electrónico, cambio clave, actuar como 
tercero, emisión de correlativos y control de imprentas, presentación de informes, seguimiento de 
pagos a plazo, declaraciones de IVA, pago a cuenta, impuesto sobre la renta e informe anual de 
retenciones, solicitudes de estado de cuenta, solvencia, pago a plazo, equipos electrónicos, 
peticiones de devolución IVA, consultas devolución IVA, de declaraciones, de informes y 
peticiones para autorización de máquinas registradoras, extravío de documentos, autorización de 
sello de hule e informe de lugar de exhibición de libros, con el objetivo de orientar y mejorar el 
cumplimiento fiscal interno. 
 
4.2 ESTRUCTURA DEL PLAN DE SOLUCIÓN 
 
La implementación del portal en línea de la Dirección General de Impuestos Internos, busca 
la agilidad, eficiencia y eficacia de los procesos tributarios, por lo que se elabora una guía para el 




Impuesto sobre la Renta, Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y Prestación de 
Servicios, y normativa técnica vigente relacionadas al cumplimiento de las obligaciones formales 
y sustantivas además se enlistan los servicios que ofrece el portal y se desarrollan los pasos 
mediante ilustraciones  
A través de esta guía los sujetos pasivos tendrán una herramienta de fácil comprensión para 
el cumplimiento tributario reduciendo su tiempo y costos. 
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BENEFICIOS Y LIMITANTES 
 
Beneficios 
- La propuesta será de utilidad para todos los sujetos pasivos obligados ante la 
Administración Tributaria al cumplimiento fiscal. 
- Para estudiantes en contaduría pública en proceso de formación académica. 
- Será de interés para los nuevos profesionales de la contaduría pública que aún no se han 
introducido al campo laboral. 
 
Limitantes 
- Está dirigida a las pequeñas empresas sector comercio del municipio de San Salvador, sin 
embargo es de utilidad para los sujetos pasivos en general, ajustándola a sus necesidades. 
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PROCEDIMIENTOS PARA LA PRESENTACIÓN DE DECLARACIONES Y OTROS 
TRÁMITES EN EL PORTAL DGII 
 
1.  REGISTRO 
 
La Administración Tributaria debe llevar registro de todos los contribuyentes inscritos y de los 
obligados formales o responsables que permitan su identificación y localización oportuna, los 
sujetos pasivos deben inscribirse dentro de los 15 días siguientes a la fecha de inicio de actividades, 
los contribuyentes deben informar todo cambio que ocurra en los datos básicos proporcionados en 
el registro, dentro de los 5 días hábiles siguientes de realizado el cambio. 
Dentro de esta opción se encuentran los siguientes servicios: 
- Registro Único de Contribuyentes. 
- Autorización de Terceros. 
- Cambio de correo electrónico. 
- Cambio de clave. 
- Actuar como tercero. 
- Emisión de correlativos y control de imprentas. 
- Buzón electrónico del Contribuyente. 
Base legal: 
- Código Tributario: Arts. 24, 32, 33, 86, 87, 90, 235. 
- Ley del Registro y Control Especial de Contribuyentes al Fisco: Arts. 1, 4, 4-A, 4-B, 4-C, 
4-D y 10. 
 
1.1. Registro Único de Contribuyentes. 
Este Servicio sirve para hacer solicitudes de emisión de tarjeta NIT e IVA. 
Procedimiento: 
1. Al entrar al portal DGII en los servicios con clave seleccionar la opción registro e ingresar 
NIT y contraseña del contribuyente. 















4. Reposición de NIT. 
 
4.1 Si desea reponer NIT, aparecerá la siguiente ventana donde se debe adjuntar los 
documentos que se piden como requisito dando clic en seleccionar archivo y donde podrá 
























4.3 Al  iniciar la solicitud se deberá actualizar la información de la entidad, para lo cual se 





Se ingresa o modifica la razón social o nombre abreviado de la entidad, 
deberá aplicar los cambios y anexar la información correspondiente. 
Documentos a anexar. 
- Escritura de constitución o documento de constitución para personas 
jurídicas salvadoreñas. 






Se visualiza la fecha de constitución de la entidad, país de nacimiento, 
departamento y municipio, esta información no puede modificarse y no 





Ingresar datos del tipo y número de documento de constitución de la entidad 
como escritura de constitución, acta de constitución, decreto o acuerdo 
legislativo/ejecutivo, etc. para realizar cambios, clic en modificar y adjuntar 
los siguientes documentos: 
- Original de escritura de constitución o documento de constitución 
para personas jurídicas salvadoreñas. 




Se encuentra la información sobre la actividad a la que se dedica la entidad, 
si desea incorporar otra actividad económica dar clic en agregar. Adjuntar 
lo siguiente: 
- Tarjeta IVA o escrito explicando las razones de la no entrega de la 




Se ingresa el NIT y nombre y tipo de representante (legal o apoderado) para 
actuar ante la Administración Tributaria. Adjuntar: 
- Original de credencial de representante legal. 
- Poder con facultades para salvadoreño, poder con apostillado para 
extranjero. 
- DUI para salvadoreño, pasaporte/carnet de residencia  para 
extranjeros del representante legal o apoderado 
Socios Para registrar un nuevo socio, dar clic en agregar, digitar NIT, nombre y 
fecha de inicio del socio y se debe anexar lo siguiente: 




Se debe ingresar el número de DUI y nombre de la persona que realizará el 







y selección de 
oficina 
Seleccionar la oficina donde se presentará dentro de los cinco días hábiles 
siguientes con todos los documentos que se adjuntaron dentro del servicio 
en línea del RUC y dar clic en enviar solicitud, luego imprimir el 
comprobante como constancia de la solicitud realizada para que la 
información sea actualizada y dar por finalizado el trámite, sino se presenta 
en el plazo la solicitud será anulada. 
 
Si las modificaciones implican la impresión de la tarjeta NIT se cancelará 
$5.00 en concepto de derechos fiscales en colecturías DGT ubicadas dentro 
de las instalaciones. 
Si las modificaciones implican la emisión de tarjeta IVA, será entregada 
cuando se presente en la oficina seleccionada, la impresión de esta no tiene 
ningún costo. 
 
Sino realiza ningún cambio a la información dar clic en siguiente hasta llegar al último 




5. Reposición de tarjeta IVA. 
 
5.1 Si selecciona la opción reposición de IVA del punto 4.3.1.1 Registro Único de 
Contribuyentes paso 3 aparecerá la siguiente ventana, donde deberá adjuntar 













5.3. Para continuar con el trámite hay que realizar el mismo procedimiento de la reposición de NIT 
del punto 4.3, para reponer tarjeta IVA no se requiere adjuntar documentación en  el apartado de 
documento de identidad.  
 
1.2. Autorización de terceros. 
Este servicio sirve para autorizar a terceras personas para actuar ante la Administración Tributaria 
en representación del apoderado o representante legal o para realizar trámites de la entidad a través 




1. Al ingresar con el NIT y contraseña del contribuyente seleccionar la opción registro dentro 



















3. Autorizar: Si selecciona la opción autorizar, debe ingresar el NIT de la persona a la cual se 
va a autorizar, la cual debe estar previamente registrada como usuario de los servicios de 
internet y haber firmado el formato de aceptación de términos de registro de servicios por 
internet de la DGII, para realizar los trámites en línea. 
 
 






4.1 Revocación total: Puede revocar a todas las personas autorizadas como terceros. 
 




5. Consulta de autorización: Aquí podrá ver un detalle de la lista de quienes están registrados 
como personas autorizadas para realizar trámites por internet y de quienes han sido 












1.3. Cambio de correo electrónico 
Si el contribuyente desea actualizar el correo electrónico puede hacerlo siguiendo los siguientes 
pasos. 
Procedimiento: 




2. Aparecerá la siguiente ventana con el NIT del contribuyente, donde deberá digitar el correo 











1.4. Cambio de clave 
Procedimiento: 
1. Si por algún motivo desea cambiar la clave de usuario  podrá hacerlo dando clic en el 










2. En la siguiente ventana aparecerá el NIT del contribuyente y los campos a llenar para 










1.5. Actuar como tercero 
Procedimiento: 











1.6. Emisión de correlativos y control de imprentas 
Este servicio está diseñado para solicitar autorización para la emisión de correlativos y llevar un 
registro de las imprentas autorizadas por la Administración Tributaria para la emisión de 
documentos legales. 
Procedimiento: 











3. Solicitar autorización 
3.1 Para solicitar la emisión de correlativos, ingresar el NIT de la imprenta que emitirá los 
















3.2 Aparecerá el nombre del contribuyente autorizado por el Ministerio de Hacienda para 










3.3   En la siguiente ventana se debe seleccionar el domicilio para solicitar los documentos, 




















3.5 Luego aparecerá la siguiente ventana donde debe digitar la cantidad de documentos que 











































3.8 Luego podrá ver la información de la imprenta que emitirá los documentos, como el NIT 
y dirección que seleccionó, el tipo de documento y cantidad solicitada; al verificar que la 
información ingresada es la correcta debe marcar el recuadro de color naranja y después 





















4. Consultar autorización  
 
4.1 Aquí se puede consultar por periodos las solicitudes realizadas y el estado en que se 
encuentran: autorizados, anulados, vencidos o imprenta por imprenta, así también la 








4.2 Para ver el detalle de cada resolución dar clic en la lupa donde mostrará la información de 












1.7. Buzón electrónico del Contribuyente 
Procedimiento: 



















2. PRESENTACIÓN DET, MANDAMIENTOS Y CÁLCULOS 
El DET es una herramienta para elaborar declaraciones e informes tributarios, los sujetos pasivos 
que estén obligados deberán elaborar los informes a través de este mecanismo, para luego 
presentarlos en línea. 
 El Mandamiento de pago es un instrumento probatorio del pago que contiene la expresión de la 
voluntad del deudor de satisfacer al acreedor la prestación dineraria. 
Cálculos  es la realización de las operaciones necesarias para prever el resultado de un pago, multa 
o sanción. 
Dentro de esta opción se encuentran los siguientes servicios: 
- Presentar y/o pagar declaraciones y presentar informes. 
- Seguimiento de pagos a plazos. 
- Mandamiento de pagos por resolución y pago de retención de IVA. 
- Mandamiento de pago y cálculo de multas e intereses. 
Base legal:  
- Código Tributario: Arts.123, 123-A, 150. 
 
2.1. Presentar y/o pagar declaraciones y presentar informes. 
En el portal DGII no se reciben declaraciones elaboradas en el DET, solamente informes tributarios 
entre los cuales se pueden presentar: 
- Informe mensual de retención, percepción, anticipo a cuenta IVA (F-930). 
- Informe sobre Distribución o Capitalización de Utilidades, Dividendos o Excedentes y/o 
listado de Socios, Accionistas o Cooperados (F-915). 
- Informe de Equipos Electrónicos POS (F-922). 
- Actualización de Dirección para recibir notificaciones (F-211). 
Procedimiento: 
























La DGII a través de un comunicado informó que a partir del 17 de abril de 2018 solo se 
presentaran en el aplicativo en línea la  Declaración del Impuesto a la Transferencia de bienes 
muebles y a la prestación de servicios (F-07) y Declaración Mensual de Pago a Cuenta, e 
Impuestos Retenidos de Renta (F-14). 
De igual forma se informó que a partir del 6 de febrero la Declaración del Impuesto sobre la 
Renta (F-11) solo se presentará en el aplicativo en línea. 
Por tanto este servicio no está disponible. 
 
5. Informes. 
5.1 Para presentar un informe debe seleccionar la opción informes, y aparecerá lo siguiente, 
donde hay que ingresar el número del informe a presentar y seleccionar el archivo generado 






5.2. Se mostrarán los datos del formulario a presentar  donde se debe verificar que la información 
sea la correcta, dar clic en procesar. 




Para presentar el F-211, se debe realizar el mismo procedimiento del paso 5 informes. 
 
2.2. Seguimiento de pagos a plazos 
 
Dentro de este los sujetos pasivos pueden solicitar pago a plazo para la 
declaración del impuesto sobre la renta (ver procedimiento 4.3 Solicitud de 




2.3. Mandamiento de pagos por resolución y pago de retención de IVA 
Los sujetos pasivos pueden realizar el cálculo de las multas o intereses de los mandamientos 






1. Al dar clic en la opción mandamiento de pagos por resolución y pago de retención de IVA 






2. Al seleccionar cualquiera de las opciones solicitar mandamiento donde deberá ingresar los 
datos de la obligación, periodo, valor sujeto a cálculo, el impuesto  y seleccionar si desea 
o no pagar la multa, luego dar clic en el botón calcular y se mostrará automáticamente el 






3. Seleccionar los mandamientos vigentes pendientes de pago los cuales podrá imprimirlos 
para ser cancelados en el banco, en el cual muestra el número de folio, valor sujeto a 
calculo, impuesto a pagar, código único, fecha de emisión. 
 
2.4. Mandamientos de pago y cálculo de multas e intereses  
 
En este servicio se realiza el cálculo de multas e intereses de las 
obligaciones presentadas fuera del plazo legal y se genera el 








Los trámites que se pueden gestionar a través de este servicio son: 
- Pago a cuenta/retenciones renta, contribución especial 
- Mandamiento renta, IVA no domiciliados, 1% y específicos. 
- Impuesto 1° matricula. 
- IVA, retención y percepción. 
- Transferencias de bienes raíces. 
- Multas relacionadas con dictamen fiscal y nombramiento. 
 
Procedimiento: 
1. Seleccionar el servicio que se realizará. 
2. Seleccionar la hoja de cálculo del impuesto a pagar. 
3. Ingresar los datos para el cálculo de multas e intereses y dar clic en calcular. 
4. 1Al verificar que los datos estén correctos clic en mandamiento de pago para generarlo. 
5. Tendrá la opción de imprimirlo o pagar a través de la banca electrónica.  
 
 
3.  DECLARACIONES EN LÍNEA 
Los sujetos pasivos de los impuestos deben presentar declaraciones ya sea en calidad de 
contribuyente o responsable dentro de los  plazos estipulados, en formularios o mediante redes de 
comunicación electrónica tales como internet, medios magnéticos u otros medios de trasmisión de 
datos como correo electrónico, siempre que tengan todos los requisitos contenidos en los 
formularios proporcionados por la Administración Tributaria para tal fin. 
Base legal: 
- Código Tributario: Art. 91- 95. 
- Reglamento del Código Tributario: Art. 35. 
 
Aquí se pueden presentar las siguientes declaraciones e informes: 
- Declaración del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestación de 
Servicios (F-07). 
- Declaración Mensual de Pago a Cuenta, e Impuestos Retenidos de Renta (F-14). 
- Declaración del Impuesto sobre la Renta (F-11). 
- Declaración de Impuestos Específicos, Ad Valorem y Contribución Especial (F-06). 
- Informe Anual de Retenciones del Impuesto sobre la Renta  (F-910). 







3.1. Declaración del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestación de 
Servicios (F-07). 
Es aplicable a sujetos pasivos o deudores del impuesto, sea en calidad de responsables o de 
contribuyentes tales como: 
- Las personas naturales o jurídicas. 
- Las sucesiones. 
- Las sociedades nulas, irregulares o de hecho. 
- Los fideicomisos. 
- Las asociaciones cooperativas. 
- La unión de personas, asocios, consorcios o cualquiera que sea su denominación. 
- Instituciones, organismos y empresas propiedad del Gobierno Central y de instituciones 
públicas descentralizadas o autónomas. 
 
Procedimiento para presentar declaración de IVA original y modificatorias. 
1. Al ingresar al portal de servicios en línea, seleccionar el ícono de declaraciones e informes 








2. Aparecerá la siguiente ventana, con dos casillas marcadas donde informa al sujeto pasivo 
que puede elaborar y presentar la declaración, así mismo tendrá la opción de pagar el 
impuesto por medio de la banca electrónica o imprimir el mandamiento para pagarlo en 











3. Inmediatamente aparecerá el formulario electrónico F-07, la cual contiene pestañas para 
ingresar la información como ventas, compras, montos a favor del contribuyente, 
liquidación del periodo, montos retenidos, documentos emitidos en el periodo que se 
declara, y la información de las imprentas que ha elaborado los documentos de ventas. 
 
Ventas y débitos: Se deben agregar los ingresos por ventas exentas, no sujetas, a consumidor 
final, a contribuyentes o por cuenta de terceros del periodo a declarar y automáticamente se 













Compras y créditos. 
 
- Compras de bienes y servicios: Aquí deberá digitar el valor neto de las compras locales, 
importaciones o internaciones, las devoluciones, rebajas o descuentos por dichas compras 
siempre y cuando sean destinados al giro o actividad del contribuyente tal como lo 
establece el Art. 65 de la Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la 
Prestación de Servicios; al colocar el valor neto de las compras según los libros de IVA 
automáticamente aparece el impuesto en la casilla correspondiente.  
 
- Otros créditos: Se incorpora el impuesto que ha pagado el contribuyente y que tiene 










Montos a favor. Son los montos que disminuyen el impuesto a pagar por el anticipo a cuenta del 








Liquidación del período: En esta pestaña se determina el resultado del impuesto, si los débitos 
son mayores a los créditos resulta a pagar, por el contrario, si son mayores los créditos tendrá 
remanente o excedente para el próximo periodo.  
 
Montos retenidos: Estos datos los deben llenar los grandes contribuyentes sobre las percepciones 








Documentos emitidos: Se deben incorpora la información de las imprentas que han elaborado los 
documentos emitidos en el periodo que declara, puede hacerse por medio de un archivo en Excel 
o ingresar los datos de forma manual. 
 
 
Imprentas: Luego de ingresar la información anterior, aparecerá el nombre de las imprentas que 








4. Al terminar de llenar el formulario, dar clic en el botón siguiente, y aparecerá el formulario 
completo con los datos ingresados, en el cual deberá asegurarse que todo este 
correctamente. 
 
5. Finalmente, si su declaración presenta remanente automáticamente aparecerá presentada y 
se generará un archivo en pdf y con el sello electrónico de la DGII, si resulta a pagar, tendrá 
la opción de imprimir el respectivo mandamiento o pagar a través de la banca electrónica. 
 
3.2. Declaración Mensual de Pago a Cuenta, e Impuestos Retenidos de Renta (F-14). 
Es una herramienta diseñada para dar cumplimiento al pago de enteros obligatorios lo cual es un 
anticipo del Impuesto Sobre la Renta. 
 
Sirve para elaborar y presentar la declaración de pago a cuenta en línea y realizar el pago a través 
de la banca electrónica o por medio de mandamiento de pago. 
 
Es aplicable a personas naturales titulares de empresas mercantiles contribuyentes del impuesto 
sobre la renta, sucesiones, fideicomisos, transportistas, personas jurídicas de derecho privado y 
público, uniones de personas, sociedades de hecho e irregulares, domiciliadas para efectos 
tributarios. 
 
La declaración debe presentarse a más tardar dentro de los diez días hábiles que sigan al del cierre 
del periodo mensual correspondiente. 
Base legal: 
- Código Tributario: Art 151. 
- Ley del Impuesto sobre la Renta: Art 105-A. 
- Reglamento de la Ley de Impuesto sobre la Renta: Art 91. 
Procedimiento para presentar declaración mensual de pago a cuenta (F-14). Original y 
modificatorias. 















2. En la siguiente ventana estarán marcadas dos opciones, al dar clic en iniciar el sujeto pasivo 
puede elaborar y presentar la declaración de pago a cuenta en línea y realizar el pago del 












3. En la siguiente ventana aparecen cinco opciones para agregar datos:  
 
a. Pago a cuenta: en esta opción se incorporan datos de los ingresos obtenidos en el 










b. Retenciones renta acreditables: Se informan los montos pagados a personas naturales o 







c. Retenciones renta definitivas: Se informan las retenciones realizadas a personas 
naturales o jurídicas que fueron sujetas a retención no acreditable ya que implica el pago 







d. Retenciones no domiciliados: informar retenciones realizadas según lo establece el Art 158 




4. Una vez completada la información correspondiente, dar clic en la opción siguiente y 
aparecerá la otra ventana en la cual se puede visualizar el resumen de los datos 
ingresados. 
 
5. Si está seguro de la información ingresada se bebe marcar la siguiente casilla, y luego dar 
clic en pagar o presentar según corresponda. 
 
 
6. Si no le corresponde a pagar, automáticamente aparecerá la declaración presentada. Si 
sale a pagar tiene dos opciones: 
 








b. Generar mandamiento de pago. 
Luego de seleccionar esta opción, dar clic en “sí, proceder” aparece el mandamiento de pago el 












3.3. Declaración del Impuesto sobre la Renta (F-11) 
 
El presente trámite sirve para realizar el cálculo del impuesto sobre la renta, presentar la 
declaración, realizar el pago total o parcial y además realizar el pago de la contribución especial 
de los grandes contribuyentes para la seguridad ciudadana. 
Es aplicable a personas naturales domiciliadas inscritas o no en IVA y que su fuente de ingresos 
provenga del trabajo, ya sean salarios, sueldos, honorarios, comisiones y toda clase de 
remuneraciones o compensaciones por servicios personales y personas jurídicas domiciliadas. 







Base Legal:  
- Código Tributario: Arts. 91, 238. 
- Ley del Impuesto sobre la Renta: Arts. 2, 4, 5, 28,29, 29-A, 34, 41, 48. 
- Reglamento de la Ley de Impuesto sobre la Renta: Arts. 9, 31. 
Procedimiento a seguir para presentar declaración de renta original y modificatoria. 
1. Al ingresar al portal de servicios en línea, seleccionar el ícono de declaraciones e informes 







2. En la siguiente ventana se encuentran marcadas cuatro opciones que puede realizar el sujeto 





















3. La siguiente ventana contiene dos botones que consisten en: 
Modificar: Al dar clic en este podrá incorporar datos de los ingresos, costos y gastos del 
ejercicio.  




4. Al dar clic en el botón modificar, aparecerá la siguiente ventana donde se agregan los 
ingresos obtenidos durante el ejercicio entre los cuales se encuentran:  
 
a) Ingresos con retenciones acreditables 
Son los ingresos que fueron sujetos de retención y que deberán declararse. Para esto 






en la lupa, aparecerá la identificación del agente, en el recuadro de código de ingreso 










b) Ingresos con retenciones no acreditables o definitivas. 
El impuesto retenido implica el pago definitivo del impuesto sobre la renta, por lo tanto 
no podrá deducirlo contra el impuesto determinado. 
 
Seguir el mismo procedimiento explicado en el literal a). 
 
c) Ingresos sin retención   
En esta opción se debe digitar el monto de los ingresos obtenidos en el ejercicio según 















En la parte inferior se habilitará un cuadro donde se pueden agregar costos y gastos según los tipos 
de ingresos incorporados. Al finalizar dar clic en aplicar modificaciones. Posteriormente se 
visualiza la renta imponible. 
 
 
d) Ingresos no gravados 
Si en el ejercicio de imposición ha obtenido ingresos no gravados como por ejemplo 











5. En la parte inferior se encuentra el botón aplicar modificaciones, el cual guarda la 
información de los ingresos, costos y gastos, luego dar clic en siguiente. 
 
6. Seleccionar una de las siguientes alternativas, si desea completar o no información de 
operaciones por rentas no gravadas o ingresos que son excluidos o que no constituyen renta 
del ejercicio o periodo de imposición, impuestos directos, pago a cuenta anticipado, renta 
o impuestos por ganancia de capital y la información de la contribución especial para los 









































9. Se muestra el resumen de todos los datos ingresados, al verificar que la información este 


























3.4. Informe Anual de Retención del Impuesto sobre la Renta 
Es una herramienta diseñada para elaborar y presentar el informe anual de retención del Impuesto 
Sobre la Renta. 
 
El presente informe es aplicable a personas naturales o jurídicas, sucesiones  o fideicomisos que 
efectúen retenciones del Impuesto Sobre la Renta. 
 
Los sujetos pasivos tienen la obligación de remitir, dentro del mes de enero un informe por medios 
manuales, magnéticos o electrónicos de las personas naturales o jurídicas o entidades, a las que 
hayan realizado tales retenciones en el año inmediato anterior. 
 
Base legal: 
- Código Tributario: Art. 123. 
 
Procedimiento. 
1. Preparar un archivo de Excel de acuerdo a los requerimientos técnicos establecidos por la 
Administración tributaria, el cual se encuentra en la siguiente dirección: 
Ejercicio 2017: http://www7.mh.gob.sv/downloads/pdf/700-DGII-GA-2018-00040.pdf 
Ejercicio 2018: http://www7.mh.gob.sv/downloads/pdf/700-DGII-MN-2019-20674.pdf 
 
2. Al entrar al portal DGII en los servicios con clave seleccionar la opción declaraciones e 
informes en línea e ingresar NIT y contraseña del contribuyente. 
 











4. Aparecerá la siguiente ventana dar clic en iniciar. 
 
 
5. Cuando se tenga el archivo listo se debe seleccionar y dar clic en la opción cargar datos 










6. Si los datos están correctos se presentara el siguiente resumen. 
 
7. Si la información incorporada es correcta debe marcar la casilla para seguir con el proceso 
de presentación del informe. Una vez presentado el informe aparecerá la siguiente ventana 







4.  SOLICITUDES  
El objetivo de este servicio es brindar atención a las solicitudes de los sujetos pasivos 
efectuadas a través del portal web de la DGII. 
Los tipos de solicitudes que brinda este servicio son:   
- Solicitud de estado de cuenta. 
- Solicitud de solvencia. 
- Solicitud de pago a plazos. 
- Certificación de declaración e informes tributarios. 
- Equipos electrónicos. 
- Peticiones devolución IVA. 
- Solicitar reserva de importación. 
4.1. Solicitud de estado de cuenta 
 
Para conocer la situación tributaria ante el fisco podrá solicitar y consultar su estado de cuenta e 
imprimirlo.  
Procedimiento: 
1. Seleccionar la opción solicitudes de los servicios con clave e ingresar el NIT y contraseña 





2. Aparecerá la siguiente ventana donde se muestra el nombre del contribuyente y NIT. Para 








2.1 Aparecerá un mensaje para confirmar que la solicitud ha sido recibida, y donde explica que el 



















4.2. Solicitud de solvencia 
Los contribuyentes o responsables del cumplimiento de las obligaciones tributarias o cualquier 
persona autorizada podrán solicitar constancia de solvencia a la Administración Tributaria, la cual 
se expedirá cuando no existan declaraciones tributarias o informes de retenciones pendientes de 
presentar, diferencias entre las retenciones reportadas en el informe de retenciones y las 
retenciones consignadas en las declaraciones mensuales presentadas por los agentes de retención 
o con las declaraciones del ejercicio o periodo de imposición del impuesto sobre la renta 
presentadas por el sujeto de retención, también cuando no exista deuda tributaria, por multas o 
infracciones. 
Base legal:  







1. Entrar al portal DGII, en los servicios con clave seleccionar el ícono de solicitudes, 





2. En la siguiente ventana, seleccionar el lugar donde se retirará la solvencia que puede ser  
en la Unidad Integral de Grandes Contribuyentes, en cualquiera de los mini centros o 
centros express del país e indicar el uso que se le dará, así como la cantidad a solicitar. Al 














3. Recibirá el mensaje de que la solicitud ha sido recibida, donde informa que recibirá una 










4.3. Solicitud de pago a plazos 
Solamente podrán solicitarse pagos a plazos para el impuesto sobre la renta al momento de la 
presentación de la declaración. La solicitud deberá hacerse dentro de los cuatro meses siguientes 
al vencimiento del ejercicio o periodo de imposición de que se trate. En la resolución favorable a 
la  solicitud podrán otorgarse hasta plazos de un máximo de seis meses continuos, pagos iguales y 
sucesivos. 
Base legal: 
- Código Tributario: Art. 74 inc. 3°, 4° y 5°. 
- Ley de Impuesto sobre la Renta: Art. 48. 
Procedimiento:  
1. En los servicios con clave, se selecciona la opción solicitudes, al ingresar elegir la opción 




2. Al dar clic, se enlazará a otra ventana, donde deberá ingresar nuevamente NIT y contraseña 
y deberá elaborar la declaración de renta, para esto realizar el mismo  procedimiento de 
presentación explicado en el trámite “4.3.3.3 Declaración del Impuesto sobre la Renta (F-
11)”. 
 






4. Hay tres opciones de realizar los pagos: total, parcial y pago a plazo. 
 
Pagos a plazo: 
- Las personas naturales asalariadas deben seleccionar el número de 
cuotas que desean (máximo 6 cuotas). 
- Para persona natural con rentas diversas o personas jurídicas 
deberán pagar el 10% del impuesto antes de realizar la solicitud, si 
paga en banco, hay que esperar dos días hábiles para generar la 






5. Al ingresar se mostrarán planes de pagos, seleccionar el que desea solicitar, y marcar el 










6. Aparecerá la resolución de pago a plazo solicitada, si desea puede imprimirla. 
 
4.4. Equipos electrónicos 
Los equipos electrónicos hacen referencia a equipos, aparatos o sistemas computarizados o 
electrónicos, tales como terminales de puntos de venta o POS por siglas en inglés, para el control 
de pagos, cada tiquete que se emita debe tener el NIT y poseer identificación o distintivo asignado 
por la Administración Tributaria. 
Base legal: 
- Código Tributario: Art. 149-D 
Procedimiento 











2. Para las empresas del sector comercio que deseen utilizar equipos electrónicos, elegir la 
opción usuarios. 
 
3. El usuario debe solicitar autorización de la máquina registradora para la emisión de tiquetes 
en sustitución de factura y luego la autorización del uso del POS, para esto tanto el 
proveedor como el usuario deben haberlo informado en el formulario F-922, aparecerá la 
información del equipo informado. Art. 115 inc5° Código Tributario. 
4. Si el usuario desea trasladar el equipo de un domicilio a otro, debe solicitar a la DGII 
autorización antes de realizar el traslado, aquí deberá seleccionar el equipo que desea 
trasladar y  especificar la dirección correcta de donde será utilizado. 
 
4.5. Peticiones devolución IVA 
En este servicio se presentan las solicitudes de reintegro del remanente de crédito fiscal IVA a 
exportadores. La DGII ordenará mediante resolución el reintegro en un plazo no mayor de treinta 
días contados a partir de la fecha de presentación de la solicitud de reintegro. 
Base legal: 







1. Luego de seleccionar de los servicios con claves la opción solicitudes, elegir el ícono de 














2.1 Petición devolución IVA: Pueden solicitar devolución el exportador que no tuviere deudas 
tributarias, líquidas, firmes y exigibles compensables con dicho crédito fiscal. 
 
2.2 Consulta devolución IVA: Al seleccionar esta opción podrá ver el estado en que se 
encuentra la devolución. 
 
 
2.3 Petición pago indebido: Si el contribuyente realizó un pago sin haber obligación, puede 




Los sujetos pasivos pueden hacer consultas de los trámites realizados a través del 
portal web tales como: la devolución IVA, visualizar las declaraciones e informes 


















5.1. Consulta devolución IVA. 
Al seleccionar esta opción se puede visualizar el estado en el que se encuentra la devolución IVA 
a exportadores. 
5.2. Consulta declaraciones. 
Se consultan las declaraciones presentadas por el sujeto pasivo donde aparece información sobre 
el tipo de formulario, periodo, folio, la fecha de presentación, el comprobante y la declaración en 
archivo PDF. 
5.3. Consulta de informes. 
Al consultar esta opción se puede visualizar los informes que ha presentado por este medio, en el 
que se detalla formulario, periodo, folio, fecha de presentación y el comprobante de recibido. 
5.4. Trazabilidad contribuyente. 
A través de este servicio se puede consultar la trazabilidad de todos los trámites realizados a través 
del portal web por los contribuyentes o terceros autorizados, en un periodo máximo de un mes. 
5.5. Consulta mandamientos de declaraciones con pago pendiente. 
Por este medio se puede consultar los mandamientos generados, donde muestra el tipo de 
formulario, periodo, folio, fecha de presentación, origen, mandamiento y la opción para realizar el 
pago en línea. Es importante mencionar que solo estará disponible mientras se encuentre dentro 
del plazo estipulado para el pago, de lo contrario deberá elaborar nuevamente la declaración para 







6.  PETICIONES 
Las peticiones son requerimientos que los sujetos pasivos hacen al presentar 
solicitudes a las autoridades competentes de manera respetuosa para el desarrollo 
de sus actividades y obtener resolución.  
En el recuadro de servicios con clave se puede visualizar la opción peticiones, la 
cual ofrece los siguientes trámites: 
- Autorización de máquina registradora. 
- Extravío de documentos. 
- Autorización de sello de hule. 
- Informe de lugar y exhibición de libros. 
 
6.1. Autorización de máquina registradora. 
Base legal:  























2.2 Sistemas computarizados: esta opción se seleccionará si el equipo es una computadora 
de escritorio con CPU O similar que implique la utilización de software o aplicativo 
informático para emitir tiquetes u otros documentos preimpresos si es el caso. 
 
3. Al seleccionar cualquiera de las opciones aparecerá la siguiente ventana donde deberá 


















6.2. Extravío de documentos 
 
 
A través de este servicio los contribuyentes deben informar a la 
Administración Tributaria la pérdida de documentos y registros. 
 
Base legal: 







6.3. Autorización de sello de hule. 
 
El sello de hule se utilizará cuando se realicen ajustes o se sustituya 
tiquetes de máquinas registradoras donde deberá estamparse la leyenda 
DEVOLUCIÓN. Los sujetos pasivos pueden solicitar autorización a 
través de este servicio. 
 
Base legal: 








6.4. Informe de lugar de exhibición de libros  
Los sujetos pasivos están obligados a exhibir libros del Impuesto a 
la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestación de Servicios a 
requerimiento de la Administración Tributaria cuando estén 
obligados a llevar contabilidad formal. 
Base legal: 
Código Tributario: Art. 126 literal d), 241-A, 242 literal b), numeral 5. 
En este servicio deben comunicar a la Administración Tributaria la dirección completa del lugar 




























El objetivo de la investigación fue orientar el cumplimiento tributario a través de una guía de 
procedimientos del portal de servicio en línea de la Dirección General de Impuestos Internos. De 
acuerdo con los resultados obtenidos de la investigación se concluye: 
- Se determinó que existen dificultades al momento de utilizar el portal de servicios de la 
DGII debido a que no hay una guía que unifique todos los trámites que se realizan en donde 
se describan los procedimientos y la respectiva referencia legal que oriente al sujeto pasivo 
al cumplimiento tributario. 
 
- El sujeto pasivo no tiene conocimiento de la cantidad de trámites que se hacen en línea es 
por eso que surgió la necesidad de crear una guía que unifique los procedimientos a realizar. 
 
- La constante evolución y avance de las tecnologías permite y facilita al sujeto pasivo el 








- Hacer uso de la guía propuesta que contiene procedimientos unificados de los servicios del 
portal en línea con el fin de mejorar el cumplimiento tributario. 
 
- La guía propuesta servirá como herramienta de orientación para el adecuado cumplimiento 
de las obligaciones tributarias internas a los sujetos pasivos. 
  
- El portal de servicios DGII está en constante cambio por actualización de nuevos servicios, 
es por eso que los sujetos pasivos deben estar pendiente de los avisos que emite dicha 
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ANEXO N° 1 
 
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 
ESCUELA DE CONTADURÍA PÚBLICA  
 
OBJETIVO: Evaluar el nivel de aceptación del portal de servicios en línea de la Dirección General de 
Impuestos Internos por parte de los sujetos pasivos del sector comercio pequeñas empresas del municipio 
de San Salvador. 
ENCUESTA DIRIGIDA A: Auxiliares de contabilidad y contadores públicos de las pequeñas empresas del 
sector comercio del municipio de San Salvador. 
1) ¿Realiza trámites a través del portal de servicios en línea de la Dirección General Impuestos 
Internos? 
SI                                                                                     NO 
Si su respuesta es sí, pasar a la pregunta 3. 
Objetivo: Conocer si el sujeto pasivo cumple sus obligaciones tributarias a través del portal de 
servicios en línea de DGII.  
Indicador: Conocimiento tecnológico. 
2) ¿Cuál es el motivo por el que no hace uso del portal? 
a) No tiene obligación 
b) Desinterés en el  cumplimiento tributario 




Objetivo: Conocer el motivo por el cual el sujeto pasivo no hace uso el  portal de servicios en línea 
de DGII. 
Indicador: Conocimiento tecnológico, legislación tributaria. 
3) ¿Tiene dificultades al momento de utilizar el portal de servicios en línea? 
SI                                                                                    NO 
Si su respuesta es negativa, pasar a la pregunta 5. 
Objetivo: Determinar si el sujeto pasivo tiene dificultades en el uso del portal de servicio en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
4) ¿Qué tipo de inconvenientes se le han presentado al hacer uso del portal de servicios en línea? 
a) Uso del navegador 
b) Internet de baja velocidad 
c) Vaciado de datos y llenado de campos 
d) Desconocimiento del contenido del portal de servicios en línea 
e) Falta de equipo informático 
f) Bloqueo de usuario por parte de la Administración Tributaria 
g) Falta de una guía que contenga los trámites a realizar 
h) Otros 
Explique otros: ___________________________________________________________ 
Objetivo: Identificar los inconvenientes en que se ve implicado el sujeto  pasivo al hacer uso del 
portal de servicios en línea. 
Indicador: Requerimiento de hardware y software.    
  
  
5) ¿Al presentar declaraciones o al realizar otros trámites en el portal de servicios en línea ha enviado 
por accidente información errónea? 
            SI                                                                                       NO 
Objetivo: Identificar si el sujeto pasivo ha enviado información errónea al vaciar datos en el portal 
de servicios en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
6) ¿Cuáles son los motivos por los que ha enviado información errónea? 
a) Llenado de datos sin revisar 
b) Campos incomprensibles en su contenido 
c) Urgencia 
d) Otros 
Explique otros: _____________________________________________________________ 
Objetivo: Identificar los motivos por los cuales el sujeto pasivo ha enviado información errónea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
7) ¿Cómo califica la implementación del portal de servicios en línea de la DGII para el cumplimiento 
de las obligaciones tributarias? 
a) Malo                                                                 c) Muy Bueno 
b) Bueno                                                              d) Excelente 
Objetivo: Calificar el nivel de calidad del portal  de  servicios en línea para el cumplimiento tributario. 




8) ¿Cuáles de los siguientes trámites se pueden realizar en el portal de servicios en línea de la DGII? 
a) Presentación de informes, declaraciones y pago de impuestos en línea 
b) Reposición de NIT 
c) Solicitud y consulta de solvencia tributaria 
d) Consulta de pagos electrónicos realizados de declaraciones de mercancías 
e) Otros 
Explique otros: ______________________________________________________________ 
Objetivo: Evaluar si el sujeto pasivo tiene conocimiento de la cantidad de trámites que puede 
realizar a través del portal de servicios en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
9) ¿La presentación de declaraciones en línea y pagos electrónicos ha facilitado su cumplimiento 
tributario? 
SI                                                                                  NO 
Objetivo: Analizar el cumplimiento tributario que tiene el sujeto pasivo en el portal de servicios en 
línea. 
Indicador: Conocimiento del portal de servicios en línea. 
10) ¿Considera que  la Administración Tributaria ha  proporcionado guías o instructivos adecuados de 
orientación al cumplimiento de  las obligaciones tributarias por medio del portal de servicios en línea? 
SI                                                                                   NO 




Indicador: Aplicabilidad de la legislación tributaria interna. 
11) ¿Qué requerimientos son limitantes para el uso del portal de servicios en línea? 
a) Plazos legales  
b) Inhabilitación del portal en un tiempo estimado por inactividad 
c) Usurpación de claves 
d) Bloqueo por parte de la Administración tributaria. 
e) Otros 
Explique otros: ______________________________________________________________ 
Objetivo: Identificar las limitaciones en las que se ve implicado el sujeto pasivo al hacer uso del 
portal de servicio en línea. 
Indicador: Aplicabilidad de la legislación tributaria interna. 
12) ¿Por qué medios se entera de las actualizaciones del portal de servicios en línea de la DGII? 
a) Periódico                                                          d) Televisión 
b) Colegas                                                   e) Portal MH 
c) Universidad                                                       f) Otros 
d) Redes Sociales 
Explique otros: ______________________________________________________________ 
Objetivo: Identificar los medios en los cuales el sujeto pasivo se informa de las actualizaciones del 
portal de servicios en línea. 




13) Como sujeto pasivo ¿Cuáles considera que son las ventajas de realizar los trámites en línea? 
a) Disminución de costos monetarios 
b) Flexibilidad del horario para la presentación 
c) Agilidad para realizar trámites 
d) Cumplimiento oportuno 
Objetivo: Determinar las ventajas para el sujeto pasivo al realizar los trámites en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
14) Como sujeto pasivo, ¿Cuáles considera que son las desventajas al realizar trámites en línea? 
a) Falta de guías o instructivos 
b) Desconocimiento de las actualizaciones del sistema 
c) Usurpación de claves 
d) Bloqueo por parte de la Administración Tributaria 
Objetivo: Determinar las desventajas que tiene el sujeto pasivo al realizar los trámites en el portal 
de servicios en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
15) ¿Considera que una guía donde se unifiquen los procedimientos para presentar declaraciones y 
otros trámites en línea ayudaría al sujeto pasivo al cumplimiento adecuado de las obligaciones  
tributarias? 
SI                                                                         NO 
Objetivo: Elaborar una guía que unifique los procedimientos para presentar declaraciones y otros 
trámites por medio del portal de servicios en línea. 
  
  
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la DGII. 
16) ¿Haría uso de la guía de procedimientos propuesta en la investigación para el cumplimiento 
adecuado y oportuno de las obligaciones tributarias? 
SI                                                                            NO 
Objetivo: Determinar la factibilidad de la guía propuesta en la investigación. 






















































ANEXO N° 3 
1. ¿Realiza trámites a través del portal de servicios en línea de la Dirección General Impuestos 
Internos? 
Objetivo: Conocer si el sujeto pasivo cumple sus obligaciones tributarias a través del portal 
de servicios en línea de DGII.  
Indicador: Conocimiento tecnológico. 




SI 44/44 100% 
NO 0/44 0% 































Análisis e interpretación 
 Se determinó que de los  44 encuestados entre ellos contadores públicos o auxiliares de las 
pequeñas empresas del sector comercio los cuales representan el 100% de la muestra hacen 
uso del portal de servicios de la DGII para el cumplimiento tributario. 
 
2. ¿Cuál es el motivo por el que no hace uso del portal? 
Objetivo: Conocer el motivo por el cual el sujeto pasivo no hace uso el  portal de servicios 
en línea de DGII. 




a) No tiene obligación 0 0% 
b) Desinterés en el  cumplimiento tributario 0 0% 
c) Complejidad del uso de la tecnología  0 0% 
TOTAL 0 0% 
 
Análisis e interpretación 
El total de los encuestados afirman que realizan trámites a través del portal de la DGII, por 
tanto no respondieron a esta interrogante. 
3. ¿Tiene dificultades al momento de utilizar el portal de servicios en línea? 




Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la 
DGII. 




SI 16/44 36% 
NO 28/44 64% 
TOTAL 44 100% 
 
 
           Análisis e interpretación 
Se preguntó a los encuestados si se les dificulta hacer uso del portal de servicios en línea, 
de un total de 44 un 64% respondió que no tienen ningún problema al momento de utilizarlo 

























4. ¿Qué tipo de inconvenientes se le han presentado al hacer uso del portal de servicios en 
línea? 
Objetivo: Identificar los inconvenientes en que se ve implicado el sujeto  pasivo al hacer 
uso del portal de servicios en línea. 




a) Uso del navegador 3/44 7% 
b) Internet de baja velocidad 4/44 9% 
c) Vaciado de datos y llenado de campos 3/44 7% 
d) Desconocimiento del contenido del portal de servicios en 
línea 
1/44 2% 
e) Falta de equipo informático 1/44 2% 
f) Bloqueo de usuario por parte de la Administración 
Tributaria 
2/44 5% 
g) Falta de una guía que contenga los trámites a realizar 11/44 25% 




Análisis e interpretación 
Al preguntar a los encuestados sobre los inconvenientes que ha tenido al hacer uso del 
portal, un 25% considera que es por la falta de una guía que contenga los trámites a realizar, 
14% mencionó otros inconvenientes tales como: caída, saturación del sistema por la gran 
cantidad de usuarios, deshabilitación en días no hábiles, el tiempo límite por inactividad 
haciendo que se vacíen los datos colocados, un 9% considera que es por tener internet de 

























a) Uso del navegador
b) Internet de baja
velocidad
c) Vaciado de datos y
llenado de campos
d) Desconocimineto del
contenido del portal de
servicios en línea
e) Falta de equipo
informático
f) Bloqueo de usuario por
parte de la Administración
Tributaria
g) Falta de una guía que





llenado de campos, 2% desconocimiento del contenido del portal de servicios en línea, y 
por último otro 2% respondió que es por falta de equipo informático. 
5. ¿Al presentar declaraciones o al realizar otros trámites en el portal de servicios en línea ha 
enviado por accidente información errónea?  
Objetivo: Identificar si el sujeto pasivo ha enviado información errónea al vaciar datos en 
el portal de servicios en línea. 





SI 17/44 39% 
NO 27/44 61% 


























            Análisis e interpretación 
Del 100% de los encuestados, el 61% respondió que no han enviado información errónea 
al presentar declaraciones o al realizar otros trámites en el portal de servicios en línea. 
 
6. ¿Cuáles son los motivos por los que ha enviado información errónea? 
Objetivo: Identificar los motivos por los cuales el sujeto pasivo ha enviado información 
errónea. 





a) Llenado de datos sin revisar 5/44 11% 
b) Campos incomprensibles en su contenido 2/44 5% 
c) Urgencia 11/44 25% 































            Análisis e interpretación 
EL 25% de los encuestados que han enviado información errónea por accidente respondió 
es por urgencia, 11% por llenado de datos sin revisar, 5% ha enviado información errónea 
por no comprender el contenido de los campos, finalmente un 2% respondió que ha sido 
por otros motivos como el caso que el portal coloca una fecha diferente al periodo de 
declaración. 
 
7. ¿Cómo califica la implementación del portal de servicios en línea de la DGII para el 
cumplimiento de las obligaciones tributarias? 
 Objetivo: Calificar el nivel de calidad del portal  de  servicios en línea para el 
cumplimiento tributario. 





a) Malo 0/44 0% 
b) Bueno 22/44 50% 
c) Muy Bueno 18/44 41% 
d) Excelente 4/44 9% 





Análisis e interpretación 
Del total de los encuestados el  50%  calificó la implementación del portal de servicio en 
línea para el cumplimiento tributario  como bueno, 41% como muy bueno, 9% como 
excelente y ninguno como malo. 
8. ¿Cuáles de los siguientes trámites se pueden realizar en el portal de servicios en línea de la 
DGII? 
Objetivo: Evaluar si el sujeto pasivo tiene conocimiento de la cantidad de trámites que 
puede realizar a través del portal de servicios en línea. 





a) Presentación de informes, declaraciones y pago de impuestos en línea 42/44 95% 
b) Reposición de NIT 5/44 11% 
c) Solicitud y consulta de solvencia tributaria 31/44 70% 
d) Consulta de pagos electrónicos realizados de declaraciones de mercancías 22/44 50% 

























Análisis e interpretación 
La unidad de análisis opinó sobre los trámites que se pueden realizar en el portal del 
servicios en línea, el 95% tiene conocimiento acerca de la presentación de  informes, 
declaraciones y pago de impuestos en línea, 70% sabe que se puede solicitar y consultar la 
solvencia tributaria, 50% conoce sobre consultas de pagos electrónicos de declaraciones 
de mercancías, 20% determinan otros trámites como: solicitud de emisión de correlativos, 
cambio de domicilio, solicitud de sello de hule, dictamen fiscal, pago de IVA y consulta 
de estado de devolución de renta y 11% conoce sobre solicitud de  reposición de NIT. 
9. ¿La presentación de declaraciones en línea y pagos electrónicos ha facilitado su 
cumplimiento tributario? 
Objetivo: Analizar el cumplimiento tributario que tiene el sujeto pasivo en el portal de 




















































Análisis e interpretación 
Se indagó sobre la facilidad que tienen los sujetos pasivos al hacer uso del portal de 
servicios en línea para el cumplimiento tributario, de 44 encuestados un 98% opinó de 
forma positiva y un 2% negativa. 
 
10.  ¿Considera que  la Administración Tributaria ha  proporcionado guías o instructivos 
adecuados de orientación al cumplimiento de  las obligaciones tributarias por medio del 
portal de servicios en línea? 
Objetivo: Conocer si el sujeto pasivo hace uso de guías o instructivos proporcionados por 




























Si 43/44 98% 
No 1/44 2% 
TOTAL 44 100% 
  
  




Si 19/44 43% 
No 25/44 57% 




Análisis e interpretación 
Del total de los encuestados un 43% opinó que la Administración Tributaria ha 
proporcionado guías de orientación adecuados para el cumplimiento tributario por medio 


























11. ¿Qué requerimientos son limitantes para el uso del portal de servicios en línea? 
Objetivo: Identificar las limitaciones en las que se ve implicado el sujeto pasivo al hacer 
uso del portal de servicio en línea. 




a) Plazos legales 7/44 16% 
b) Inhabilitación del portal en un tiempo estimado por inactividad 27/44 61% 
c) Usurpación de claves 4/44 9% 
d) Bloqueo por parte de la Administración tributaria. 9/44 20% 
e) Otros 8/44 18% 
 
 
Análisis e interpretación 
Los encuestados opinaron acerca de los  requerimientos que son limitantes al hacer uso del 




































estimado por inactividad, 20%  bloqueo por parte de la Administración Tributaria, así 
también  18% detalla otras limitaciones como: saturación del sistema y falta de inducción 
adecuada, 16% plazos legales y un 9% la usurpación de claves. 
 
12. ¿Por qué medios se entera de las actualizaciones del portal de servicios en línea de la DGII? 
Objetivo: Identificar los medios en los cuales el sujeto pasivo se informa de las 
actualizaciones del portal de servicios en línea. 
Indicador: Aplicabilidad de la legislación tributaria interna. 
Alternativas 
Frecuencia   
 Absoluta Relativa 
a) Periódico 2/44 5% 
b) Colegas 24/44 55% 
c) Universidad 4/44 9% 
d) Redes Sociales 17/44 39% 
e) Televisión 3/44 7% 



































Análisis e interpretación 
El 68% de los encuestados opinaron que se enteran de las actualizaciones por medio del 
portal MH, el 55%  por colegas, 39% a través de redes sociales, 9% en la Universidad, 7% 
por medio de la televisión y el 5% por periódicos. 
13. Como sujeto pasivo ¿Cuáles considera que son las ventajas de realizar los trámites en línea? 
Objetivo: Determinar las ventajas para el sujeto pasivo al realizar los trámites en línea. 
Indicador: Conocimiento de los trámites a realizar en el portal de servicios en línea de la 
DGII. 
Alternativas 
Frecuencia   
 Absoluta Relativa 
a) Disminución de costos monetarios 23/44 52% 
b) Flexibilidad del horario para la 
presentación 34/44 77% 
c)Agilidad para realizar trámites 33/44 75% 
d) Cumplimiento oportuno 24/44 55% 
 
 


































Del total de unidades de análisis, se pudo observar que el 77% considera que la flexibilidad 
de horario para la presentación es una de las ventajas de realizar trámites en línea, así 
mismo el 75% considera ágil el proceso, 55% cumplimiento oportuno y 52% que es la 
disminución de costos monetarios. 
14. Como sujeto pasivo, ¿Cuáles considera que son las desventajas al realizar trámites en línea? 
Objetivo: Determinar las desventajas que tiene el sujeto pasivo al realizar los trámites en 
el portal de servicios en línea. 





Frecuencia   
 
Absoluta Relativa 
a) Falta de guías o instructivos 21/44 48% 
b)Desconocimiento de las actualizaciones del sistema 15/44 34% 
c) Usurpación de claves 6/44 14% 






Análisis e interpretación 
Del total de unidades de análisis, se pudo observar que  48% considera que la falta de guías 
o instructivos es una desventaja al realizar trámites en línea, por otro lado el 41% opinó 
que es el bloqueo por parte de la Administración Tributaria, 34%  por el desconocimiento 
de las actualizaciones del sistema y el 14% por usurpación de claves. 
 
15. ¿Considera que una guía donde se unifiquen los procedimientos para presentar 
declaraciones y otros trámites en línea ayudaría al sujeto pasivo al cumplimiento adecuado 
de las obligaciones  tributarias? 
Objetivo: Elaborar una guía que unifique los procedimientos para presentar declaraciones 





































Frecuencia   
 Absoluta Relativa 
Si 41/44 93% 
No 3/44 7% 




Análisis e interpretación 
Del total de encuestados el 93% opinó que una guía donde se unifiquen los procedimientos 



























16. ¿Haría uso de la guía de procedimientos propuesta en la investigación para el cumplimiento 
adecuado y oportuno de las obligaciones tributarias? 
Objetivo: Determinar la factibilidad de la guía propuesta en la investigación. 




Análisis e interpretación 
Del total de unidades de análisis el 100% opinó que haría uso de una guía de procedimientos 


























Frecuencia   
 Absoluta Relativa 
Si 44/44 100% 
No 0/44 0% 
TOTAL 44 100% 
